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UN PARTENAIRE DE CONFIANCE

La citation « Rien n'est permanent, sauf le changement » n'a
jamais semblé aussi pertinente qu'aujourd’hui. Les récentes
évolutions qui touchent les administrations politiques et les
communautés économiques du monde entier (ainsi que la
|égislation qui en résulte) donnent actuellement naissance a
une dynamique nouvelle et parfois incertaine. Nombre d'entités
s'efforcent de garder une longueur d'avance sur l'approche qu'elles
doivent adopter pour continuer de mener a bien leur mission
: gouvernementale fondamentale tout en respectant les nouvelles
' politiques et réglementations. Ainsi, le cceur du probleme reste le
)

A

suivant : votre organisme est-il prét a mener a bien sa mission tout
en étant performant au cours des périodes de bouleversement ?

Dans un monde ou le rythme du changement est soutenu, vous avez besoin de technologies et de
processus intelligents, adaptatifs et puissants. Vous devez vous concentrer en permanence sur les
résultats de vos activités et sur un positionnement de chef de file bien établi. Vous souhaitez étre en
mesure de donner les moyens a vos équipes et a vos administrés en vue d'améliorer les résultats dont
ils bénéficient de fagon plus efficace et efficiente. Avec des missions couvrant, entre autres, la santé

et la sécurité publiques, la sécurité intérieure et la gestion des catastrophes naturelles, disposer des
bonnes bases est indispensable.

Pour commencer en toute facilité, vous pouvez étudier la fagon dont d'autres administrations
publiques meéenent aujourd’hui a bien leur modernisation, en mettant leurs investissements a I'épreuve
de l'avenir et en s'adaptant au changement. Chez Pega, nous collaborons avec certaines des plus
grandes institutions gouvernementales au monde, en nous consacrant a la résolution de leurs défis
les plus complexes. Suite au déploiement de la plate-forme unifiée de Pega, ces organismes sont en
mesure de se positionner pour poser les bases d'un changement rapide. Je vous invite a lire ce rapport
pour découvrir comment de nombreuses entités de la planete ont aujourd’hui les moyens d'y parvenir.
Sivous avez des questions, n'hésitez pas a me contacter a I'adresse douglas.averill@pega.com.

Cordialement,

Douglas Averill

Global Government Business Line Leader
Pegasystems


mailto:douglas.averill%40pega.com
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SERVICES SOCIAUX
ET SOINS DE SANTE

Les services sociaux gouvernementaux, également appelés
programmes d'aide sociale, sont essentiels a la protection et

a l'assistance des citoyens et usagers. Ces programmes sont
congus pour assister divers personnes et groupes de personnes
en luttant contre la pauvreté, la maladie, le handicap et les
difficultés économiques et physiques. Ces services peuvent
varier, mais incluent généralement des programmes tels que
des initiatives d'aide financiere et d'aide alimentaire.

Les modeles de soins de santé publics different dans le monde,
avec des programmes visant a aider les populations lors de
situations d'urgence ou des initiatives contribuant a I'acces des
citoyens aux soins de santé et au bien-étre.

La technologie permet de faire le lien entre aide sociale et
programmes de santé en facilitant la mise en place d'une
approche « sans impasse » pour les usagers. Les progrés des
technologies de linformation donnent également les moyens
aux fonctionnaires de mieux servir les usagers en garantissant
la mise a disposition des bonnes informations au bon moment,
grace a la mise en ceuvre de solutions technologiques telles que
les dossiers médicaux électroniques.




Ministere des Anciens
(;ombattants des
Etats-Unis

PRESENTATION

Le ministere des Anciens Combattants des Etats-Unis (MAC) gere les
programmes de prise en charge des anciens combattants, de leurs
familles et de leurs ayants droit. Deuxieme ministere le plus important
derriére le ministére de la Défense, le MAC emploie 370 000 personnes
et gére un réseau de plus de 300 établissements médicaux, cliniques
et agences dindemnisation sur le territoire national. Afin de fournir des
soins de qualité aux anciens combattants, le MAC achéte des biens et
des services, par exemple des équipements médicaux et des contrats
dentretien. Pour soutenir la mission du MAC, le Centre des services
financiers (CSF) du MAC basé a Austin (Texas) assure la conformité des
paiements et le respect des échéances de 14 milliards de dollars de
biens et services par an pour le compte des établissements médicaux
du MAC. Le CSF du MAC et Pegasystems collaborent depuis 2010

pour permettre au CSF daméliorer continuellement son service et de
garantir que les personnes ayant servi leur patrie recoivent la meilleure
prise en charge possible.

S’appuyant sur le deuxiéme systéme
de traitement des factures le plus
important des Etats-Unis, le CSF du
MAC soutient la mission du MAC

et économise des millions de

dollars publics

Pour sassurer que les équipements et services médicaux les plus
avancés sont mis a disposition des anciens combattants, le CSF

du MAC a mis en ceuvre un systéme de traitement et de paiement
des factures (IPPS, Invoice Payment and Processing System). IPPS

est un systeme unifié et en ligne de certification des factures que

le CSF du MAC utilise pour traiter tous les paiements réalisés au

nom des établissements médicaux répartis sur le territoire national,
notamment dans le cadre de achat d‘équipements hospitaliers, des
pacemakers aux lits dhdpitaux en passant par les services d'entretien.

Le systeme IPPS a amélioré la conformité et le respect des délais
pour les paiements aux fournisseurs, ce qui a en conséguence
permis de fidéliser les meilleurs d'entre eux. Un large vivier de
fournisseurs de qualité garantit l'optimisation de la prise en charge
des anciens combattants grace a lacces a de meilleures solutions
dapprovisionnement et a de meilleurs services. La régularité des
paiements est également essentielle, le MAC étant réputé pour sa
bonne gestion des fonds publics et sassurant qu'aucun trop-versé
ni erreur ne subsiste.

REDUCTION DES cOUTS DE 33 %

Suite a la mise en ceuvre du systeme IPPS, le CSF du MAC a

réduit ses colts de traitement des factures de 33 %. Grace a des
opérations rationalisées et plus efficaces, le CSF du MAC a également
été en mesure de réaffecter du personnel a dautres missions
stratégiques dans l'ensemble de son organisation et d'éliminer ainsi
le coCt lié au recrutement de personnel supplémentaire. Le MAC

est non seulement parvenu a préserver ses précieuses équipes

et connaissances institutionnelles, mais également a économiser
largent public.

CONFORMITE DE PAIEMENT DE PRES DE 100 % ET
ECONOMIES S’ELEVANT A DES DIZAINES DE MILLIONS
DE DOLLARS

Outre les économies réalisées, qui se chiffrent en dizaines de
millions de dollars, le passage au digital (avec lintroduction du
systeme IPPS) a permis d'atteindre une régularité des paiements aux
fournisseurs de pres de 100 % en termes de délais et d'exactitude.
Avec plus de 1,2 million de factures traitées chaque année, le CSF

du MAC a amélioré de 10 a 15 % son efficacité dans cette tache,

une amélioration qui a quasiment éliminé les pénalités de retard

de paiement et les trop-versés.

( Grace au systéme IPPS, nous sommes parvenus a
atteindre une exactitude de prés de 100 % en termes
de paiements et a réduire les colits de traitement des
factures a hauteur de 33 %. Nous pourrons consacrer
les sommes ainsi économisées a la prise en charge
des anciens combattants. Notre transformation
digitale devait nous permettre de gérer le volume et la
complexité de nos opérations. Nous nous retrouvons

aujourd’hui avec le deuxiéeme systéme de traitement des
factures le plus important au niveau fédéral, qui gere
chaque année 14 milliards de dollars de factures. ))

CLINT LOESER

Directeur des opérations financiéres
Centre des services financiers, Ministere des
Anciens Combattants des Etats-Unis

LA TRANSFORMATION DIGITALE, LEVIER DE L’'EFFICACITE,
DE LA FLEXIBILITE ET DE LA PRODUCTIVITE

En unifiant le traitement de tous les paiements au sein d'IPPS,

le MAC est parvenu a remplacer ses applications héritées et a
accroitre I'efficacité et la flexibilité de son systeme. Auparavant, de
multiples systemes cloisonnés recoupaient les informations,

une situation qui entravait la rapidité de la communication entre les
différents systemes et engendrait des colts de maintenance élevés.
Le systeme IPPS a permis lautomatisation des workflows et a accéléré
le processus de paiement grace a la réception des factures dans

tous les formats, a la mise en place d'un traitement avancé des regles
métier, a lacheminement automatique des factures pour approbation
et a la génération des transactions de paiement appropriees. Avec
plus de 15 000 utilisateurs certifiés dans 'ensemble du pays, la mise
en place du systeme IPPS au sein du MAC a entrainé des gains de
temps significatifs et a optimisé la productivité des collaborateurs.

TRANSPARENCE ET CONFORMITE AMELIOREES

En offrant une visibilité accrue sur les contribuables, le systeme IPPS
donne les moyens au MAC de disposer de rapports plus précis et de
respecter plus facilement la Iégislation. Il permet non seulement de
garantir I'élimination des paiements irréguliers, mais aide également
le MAC a respecter la loi Improper Payments Elimination and
Recovery Improvement Act, pour une transparence accrue.

Outre le systéme IPPS, le CSF du MAC a choisi Pega pour son
programme Eligibility and Enrollment (EE) et son systeme Referral
and Authorization System (RAS). Ces systemes promeuvent la mise
en application de la loi Choice Act, qui met a disposition des anciens
combattants davantage de possibilités pour accéder a des soins
médicaux, notamment a des services dispensés en dehors du
réseau médical du MAC. Le MAC utilise les systemes EE et RAS pour
le traitement des demandes de remboursement de soins de santé
et le paiement des fournisseurs externes.
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UN SERVICE D’'EXCEPTION

L'offre d'un service d'exception aux usagers est une autre composante
clé de la pérennisation d'une communauté de fournisseurs de haute
qualité qui ceuvrent en faveur de la prise en charge des anciens
combattants. En paralléle des systemes IPPS, EE et RAS, le CSF du MAC
a mis en ceuvre application Pega Customer Service dans I'ensemble
de son organisation, ce qui lui a permis de réunir toutes les demandes
formulées par ses fournisseurs dans une seule plate-forme et

d'unifier quatre centres d'appels. Le CSF du MAC utilise I'application
Pega Customer Service pour disposer d'une vue plus compléte de
chacun de ses fournisseurs, qui inclut historique client et contexte
permettant de résoudre au mieux le probleme. Le MAC tire également
parti de davantage de données en temps réel sur les indicateurs de
performance de son service, pour un établissement optimisé des
priorités et une amélioration continue du service offert a ses usagers.

UNE PRISE EN CHARGE PLUS RAPIDE DES
ANCIENS COMBATTANTS

Le CSF du MAC a sélectionné Pega, car il avait besoin de solutions
rapidement déployables pour la prise en charge des anciens
combattants. De fait, il a mis en ceuvre le systeme IPPS en 10 mois
seulement. Le CSF avait également besoin d'une plate-forme qui
permettrait au MAC d'améliorer de fagon continue ses systemes
aprés leur déploiement. Enfin, il souhaitait disposer d'une solution qui
pourrait étre facilement mise en ceuvre et réutilisée dans 'ensemble
du MAC.

ANTICIPER L'AVENIR

Le CSF du MAC est un fonds dédié aux organismes concessionnaires qui
sert 'ensemble du gouvernement fédéral. La mission du CSF consiste a
assister les institutions gouvernementales tout en mettant en ceuvre une
solution universelle au sein du MAC pour soutenir la prise en charge des
anciens combattants. A titre d'exemple, nombre d‘autres paiements du
MAC pourraient tirer parti du déploiement plus élargi du programme IPPS,
notamment les remboursements des frais de transport des bénéficiaires
et la gestion des subventions. Les frais de transport des bénéficiaires sont
les paiements dus aux anciens combattants en remboursement des frais
de transport occasionnés pour leurs rendez-vous médicaux.

EN HAUT : Quantico (Virginie) (28 juin 2015) Redmond Ramos, ancien combattant, second
maitre de la marine américaine, démarre en trombe pour épreuve des 200 metres hommes.
L'événement Warrior Games du ministére de la Défense est une compétition sportive
consacrée aux militaires et anciens combattants mutilés, malades et blessés. Pres de

250 athletes représentant des équipes de larmée de terre, de la marine, de larmée de lair, des
opérations spéciales et des forces armées britanniques s'affrontent dans des épreuves de tir a
I'arc, de cyclisme, d'athlétisme, de tir, de volleyball assis, de natation et de basketball en fauteuil
roulant. (Photo de la marine des Etats-Unis par Ensign Joe Scannell/Libre de droit)

A DROITE : San Diego (16 juillet 2011) Wayne Lapetoda, capitaine de la marine 2 la retraite,

retire la dent d'un ancien combattant sans domicile fixe lors de [événement Veterans Village

du San Diego Stand Down 2011. Le programme Stand Down offre des services gratuits a plus
de 1 000 anciens combattants sans domicile fixe, tels que des soins médicaux et dentaires,

des conseils pour lutter contre la toxicomanie, une assistance juridique et a 'emploi, et

des distributions de nourriture et de vétements. (Photo de la marine des Etats-Unis par
Dominique Pineiro, troisieme classe spécialiste de la communication grand public/Libre de droit)

POINTS CLES

- Deuxieme systeme de traitement des factures le plus
important du gouvernement fédéral américain

Economies se chiffrant & des dizaines de millions de dollars
Mise en ceuvre en seulement 10 mois

- Présde 100 % dexactitude pour lensemble des paiements
du MAC

+ Réduction des colts de traitement des factures de 33 %
Quatre centres dappel regroupés en un seul

+ 1,2 million de factures et 14 milliards de dollars de
paiement a 'année

+ Amélioration de la conformité des paiements en termes
de délais et d'exactitude de 10 a 15 % pour 1,2 million
de factures

+ Meilleure prise en charge des anciens combattants et
productivité accrue des collaborateurs

Service aux usagers optimisé et visibilité accrue sur les
indicateurs de performance







Tous les échelons d'un gouvernement participent au
développement et a l'entretien des systemes et infrastructures
de transport. Des axes routiers aux voies ferroviaires, les
agences de transport planifient les réseaux pour permettre la
circulation en toute sécurité des personnes se déplacant en
voiture, en camion, en train, en bateau et en avion.

La technologie est utilisée pour améliorer toutes les dimensions
relatives au transport, notamment la gestion des incidents sur
les axes routiers, les informations sur les voyageurs et la gestion
du transit, qui couvre la collecte de données et la diffusion
d'informations aux voyageurs. D'une importance stratégique
pour la mission des agences de transport, la technologie
contribue a promouvoir des systemes de transport sécurisés,
durables, intégrés et efficaces afin d'améliorer I'expérience

des usagers et I'économie.

-
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Centre de gestion des
transports de Nouvelle-
Galles-du-5ud

PRESENTATION

En Australie, le Centre de gestion des transports de Nouvelle-
Galles-du-Sud (CGT NGS) est linstitution gouvernementale
chargée d'améliorer I'expérience des usagers au sein du réseau
de transport en NGS. Le CGT NGS controle toutes les activités des
véhicules, des trains, des ferrys et des bus sur 18 000 kilométres de
voies et plus de 5 000 ponts et tunnels. Pour réduire les retards et
fournir aux voyageurs des informations précises, au bon moment,
le CGT NGS améliore les services de coordination du transport,
ainsi que sa surveillance et sa gestion du réseau routier de NGS.
L'agence s'est associée a Pegasystems pour créer un systeme
proactif de gestion des incidents qui intégre son réseau de
capteurs routiers existant, des systemes de transport intelligents,
des panneaux d'affichage électroniques et des écrans pour des
milliers d'utilisateurs.

( En quatre mois a peine, les avantages retirés de Pega
et de notre solution de gestion des incidents sont
d’'ores et déja significatifs ; l'utilisation optimisée de nos
ressources techniques et I'établissement de priorités
dans le traitement des incidents réduisent nos délais

d'intervention.))

CHRIS RUWOLDT

Responsable en chef des systémes d'exploitation de transport,
Centre de gestion des transports de Nouvelle-Galles-du-Sud
(Australie)

Amélioration de I'expérience de
voyage et réduction des coiits en
quatre mois

Afin de fournir une expérience positive aux voyageurs de Nouvelle-
Galles-du-Sud, I'agence a mis en place un systeme de gestion des
pannes (FMS, Fault Management Service), une solution de gestion
des incidents fluide et fondée sur les décisions. Le systeme FMS
suit et gere la multitude d'événements liés au secteur du transport,
et y réagit plus efficacement. Suite a la mise en ceuvre d'une
méthodologie agile et des fonctionnalités de Pega, 'agence est
parvenue a atteindre ses objectifs en seulement quatre mois.

GESTION PLUS RAPIDE DE L'ACTIVITE ET DES INCIDENTS

Le systeme FMS a permis a I'agence d'acheminer et de résoudre de
fagon dynamique les pannes signalées par plus de 20 000 appareils
a distance, notamment les panneaux a message variable et de
limitation de vitesse, les feux de circulation et les dispositifs de
surveillance. Grace a cette solution, les équipes du CGT NGS
peuvent résoudre plus rapidement les incidents via les régles
métier de Pega qui automatisent I'établissement des priorités et

la remontée des incidents, tout en facilitant la mise en place de
processus dynamiques pour les techniciens en intervention.

MEILLEUR SERVICE AUX USAGERS ET COUTS REDUITS

Le CGT NGS a amélioré les niveaux de service offert aux usagers
suite a la mise en ceuvre d'une communication plus précise

et dune circulation plus fluide des voyageurs, en réduisant

dans le méme temps ses coUts grace a des gains d'efficacité
opérationnelle. Meilleure utilisation et établissement optimisé

des priorités pour les activités de résolution des probléemes :
I'organisme évalue et répond plus rapidement aux événements.
Résultat ? Le projet FMS a récemment été élu « Meilleure utilisation
de la technologie BPM » lors de I'édition 2013 du Sommet BPM de
Gartner a Sydney, en Australie.

SE PREPARER A L'AVENIR

L'agence dispose aujourd’hui d'un systeme agile de case
management et de gestion des incidents qui lui permet d'apporter
des réponses intelligentes et sophistiquées. L'agence a choisi

Pega, car ses solutions prennent en charge ses impératifs actuels
et offrent des bases agiles permettant de s'adapter aux futures
évolutions de I'agence et de ses organismes associés. A terme,

le CGT NGS espére écourter encore davantage ses temps de
réponse, en se servant de données pour perfectionner ses
processus. L'agence prévoit plus particulierement d'ajouter des
fonctions de gestion collaborative des incidents, pour une meilleure
collaboration entre équipes de support et équipes opérationnelles.

POINTS CLES

Mise en ceuvre en quatre mois seulement

Expérience plus fluide pour les voyageurs de
Nouvelle-Galles-du-Sud

Réponse plus rapide aux pannes matérielles

Gestion fluide et transparente des incidents a I'échelle
du réseau
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RETRAITES ET
ASSURANCE CHO

Différemment baptisée dans le monde entier, cette compétence
gouvernementale couvre la collecte des cotisations de la
population active pour financer le paiement des retraites, des
indemnités chdmage, des aides sociales et des frais médicaux.

Les retraites et I'assurance chbmage permettent en outre aux
citoyens les plus vulnérables de disposer d'un revenu minimum
aprés leur départ a la retraite. Les retraites versées par I'Etat
sont fréquemment complétées par des retraites privées et/ou
complémentaires qui augmentent le montant des indemnités
percues. Dans les pays concernés, les retraites de I'Etat sont
versées aux travailleurs ayant atteint I'age requis. Le montant
des retraites et I'age de départ a la retraite varient en fonction
de la santé économique et de la volonté politique du pays.

La technologie peut jouer un role stratégique dans ce domaine
en regroupant de multiples systemes d'enregistrement et de
différenciation. Pega s'appuie sur une approche éprouvée en
matiere de gestion des besoins de coordination complexes via
plusieurs solutions héritées, qui offre une vue unique sur les
droits et les devairs des citoyens.




Fédération suédoise
des caisses d'assurance
chémage

PRESENTATION

La Fédération suédoise des caisses d'assurance chémage (SO)
gere les indemnités chdbmage d'environ 3,5 millions de membres.
Généralement organisées par secteur d'activité, 28 caisses
d'assurance chébmage indépendantes se chargent de la gestion
de la population active en Suede. Si un membre perd son emploi,
la caisse dont il dépend l'aidera rapidement en fournissant les
données et informations le concernant, tels son secteur d'activité
et son salaire, pour garantir le versement le plus efficace possible
de ses indemnités chdmage. La SO est chargée de mettre a
disposition de chacune de ces caisses d'assurance chdmage
indépendantes une infrastructure informatique commune qui
permet le versement sécurisé des indemnités aux personnes
sans emploi, le développement de systemes informatiques et
une assistance juridique. Dans le but daméliorer le service gu'elle
offre a ses usagers, la SO a collaboré avec Pegasystems pour
unifier l'ensemble de ces 28 caisses d'assurance chémage grace
a une plate-forme informatique unique et homogene permettant
réutilisation, cohérence et branding individuel.

Amélioration de I'expérience
utilisateur pour les personnes
ayant besoin d’assistance

Souhaitant offrir un service plus efficace et convivial aux personnes
ayant besoin dindemnités chémage, la SO a mis en ceuvre une
plate-forme informatique robuste orientée utilisateurs. Cette plate-
forme sécurisée soutient le service offert aux Suédois sans emploi,
les paiements, linterface utilisateur et le case management,

et réunit les 28 organismes au sein d'une seule et unique source
de confiance.

REUTILISATION ET ECONOMIES POUR
LES 28 ORGANISMES

Grace a l'utilisation en arriere-plan de la plate-forme et de fonctions
robustes de réutilisation, chacune de 28 caisses suédoises
d'assurance chdmage tire parti de processus et de données
communs, tout en accédant a des fonctionnalités spécialisées
correspondant a ses besoins uniques. La spécialisation consiste
par exemple a garantir que linterface utilisateur propre a chaque
caisse refléte les couleurs de chacune et permet ainsi aux
membres d'identifier le portail qui les concerne. La solution est
également capable d'évoluer pour répondre aux besoins des

3,5 millions de membres actuels de la SO. La solution mise en place
ne nécessite qu'un minimum de formation en raison de lintuitivité
de son interface utilisateur et de lhomogénéité des processus

a travers les 28 différents organismes.

TRAITEMENT ACCELERE DES DOSSIERS ET MEILLEUR
SERVICE AUX PERSONNES LES PLUS VULNERABLES

L'année derniere, ['utilisation des services en ligne de la SO est
passée de 65 a 79 %. Dans le cadre de sa transformation, la SO

a été en mesure de s'affranchir de ses processus papier pour
proposer des fonctions digitales en libre acces basées sur le Web.
Les agents de la SO ont ainsi pu réduire les délais de traitement

de leurs dossiers a quelques minutes, contre des semaines
auparavant. Les citoyens qui ont aujourd’hui droit a des indemnités
chébmage peuvent soumettre leurs demandes d'indemnisation

et recevoir une réponse en quelques heures via I'application

My Pages. Grace au nouveau systéme, les membres s'inscrivent en
ligne le lundi et recoivent le versement de leurs indemnités deés le
jeudi. Il est essentiel que les personnes sans emploi puissent régler
leurs factures et subvenir aux besoins de leur famille quand elles
ne peuvent pas y parvenir seules. Outre I'optimisation du service
offert aux membres, les collaborateurs de la SO sont désormais

en mesure de gérer plus rapidement leurs dossiers, tout en
améliorant la productivité de leur institution.

Grace a Pega, nous sommes parvenus a réduire nos
délais de traitement a quelques minutes, contre des
semaines auparavant. Nous pouvons ainsi mieux assister
les personnes qui ont besoin d'indemnités rapidement.
Pega nous permet également d'étre flexibles et agiles
pour nous adapter a I'évolution des réglementations

gouvernementales. Nous pouvons aujourd’hui réagir
rapidement, sans colt supplémentaire. ))

JOAKIM KRUSE
DSI, Fédération suédoise des caisses d'assurance chémage

S’ADAPTER AUX DEMANDES DES CITOYENS

La SO avait besoin de répondre rapidement aux besoins
changeants de ses membres et d'encourager l'élargissement de
[utilisation des technologies. Les usagers s'attendent a pouvoir
interagir avec les organismes gouvernementaux quel que soit le
canal : smartphone, tablette et ordinateur traditionnel. Avec Pega,
la SO donne la possibilité a ses membres de vérifier leur éligibilité
et de consulter leurs demandes sur tous les canaux, sans avoir
besoin de concevoir une application pour chaque canal. Chaque
application est congue une seule et unique fois, et intégrée a toutes
les interfaces utilisateur.

UNE VUE A 360° DU CITOYEN

La SO dispose aujourd'hui d'une vue compléte sur I'expérience de
bout en bout de ses membres et d'une vision a 360° sur chaque
interaction entre un membre et 'un de ses gestionnaires. Par
exemple, la SO peut facilement déterminer le dernier emploi

d'un nouvel inscrit et consulter de fagon sécurisée ses salaires
précédents. L'ensemble de I'historique d'emploi est digitalisé de
facon sécurisée au sein d'un unique endroit, pour un processus

de gestion des indemnités chdmage rapide et efficace, et une
confidentialité garantie des données de ses membres. Une tache
qui s'appuyait auparavant sur des applications papier et nécessitait
deux semaines est aujourd’hui réalisée en ligne, en quelques
minutes. Les personnes sans emploi ont également la possibilité de
consulter la date de versement de leurs indemnités sur Internet.

13



14

Fédération suédoise des caisses d'assurance chémage (suite)

-I._J._{.,,_f__ H—-JMME—L..‘-J - — B "11 '4

== Jolc R e

W W W e

HH‘

| DIJURGA R
J v".".l
ANRYY

U e ?:
2285 SEFFNEEELS N

= — " . —~ -
B ot e T —_— 2
— e :

= L 8 .

= -‘2--.._
OBJECTIF QUALITE POINTS CLES
Les gestionnaires peuvent aujourd’hui consacrer davantage de

temps aux membres de la SO et ainsi apporter une réponse a - Bvolutivité améliorée pour 28 organismes et 3,5 millions
leurs besoins. Avec 40 000 dossiers traités chaque lundi matin de membres

et 20 000 utilisateurs mobiles simultanés en deux heures, la SO
doit veiller a ce qu’aucune interruption ne se produise. Grace

a la digitalisation et a I'utilisation de la plate-forme unifiée de

Délais de traitement réduits de plusieurs semaines
a quelques minutes

Pega, la SO a significativement réduit ses délais de traitement, en * Augmentation de [utilisation des services en ligne de
permettant ainsi a ses gestionnaires d'offrir un service amélioré et 65 a 79 % lannée derniere

plus efficace a ses membres. Les personnes sans emploi peuvent - Attente entre la demande initiale et le versement des
se sentir fragiles et vulnérables, mais, grace a la digitalisation, les indemnités chémage réduite & quatre jours

informations sont traitées de maniere sécurisée et efficace, un

facteur qui réduit le stress auquel elles peuvent étre confrontées. Prise en charge de 40 000 dossiers traites chaque lundi

et de 20 000 utilisateurs mobiles simultanés en
deux heures

PAS DE FORMATION ADDITIONNELLE, PRODUCTIVITE
AMELIOREE DES COLLABORATEURS

Tous les systemes et applications sont identiques : les membres

de la SO peuvent ainsi sattendre a bénéficier de processus et
dinteractions homogenes. Cette approche réduit les risques
associés au manque d'expérience des travailleurs, élimine le besoin
de formation, améliore la productivité et offre un service optimisé
aux usagers.




Systeme de retraite
du Texas

PRESENTATION

Pensions de retraite, d'invalidité et de réversion : le systeme de
retraite du Texas (TCDRS, Texas County and District Retirement
System) aide 270 000 employés texans a planifier leur avenir.

Ces personnes travaillent au sein de plus de 700 comtés et
districts, organisés par secteur d'activité : eau, hopitaux, expertise,
services d'urgence et bien plus encore. Le TCDRS aide ces comtés
et districts a se différencier du secteur privé pour recruter et
fidéliser des talents en leur proposant une assurance retraite
compétitive a des tarifs abordables. L'organisme prend en charge
un vaste éventail de membres, de la génération Y aux retraités,

et offre une large gamme de services. Souhaitant améliorer

son expérience client et s'adapter rapidement a I'évolution des
réglementations gouvernementales et financieres, le TCDRS s'est
associé a Pegasystems.

((Pega nous permet de donner davantage la priorité a
l'usager, que ce soit grace a l'optimisation des opérations
en libre acces pour nos usagers externes ou a l'offre d'un
meilleur service par nos utilisateurs internes. ))

KRIS VALENTA
Directeur des projets stratégiques
Systéme de retraite du Texas

TCDRS, pour une expérience client
omnicanal de qualité

Pour offrir un service optimal aux employés texans et améliorer
son efficacité, le TCDRS a mis en ceuvre une initiative en quatre
phases. Fruit de ses efforts, 60 % des mises a jour concernant les
bénéficiaires sont aujourd’hui réalisées en ligne. Les employeurs
peuvent désormais analyser les co(its des prestations en quelques
secondes et réduire ainsi les délais d'attente de plusieurs
semaines. Un impact considérable pour le TCDRS, qui traite plus
de 20 000 changements de bénéficiaires par an. Le TCDRS est
également parvenu a éliminer cing systemes coUteux.

UNE EXPERIENCE MODERNE ORIENTEE USAGER

Pour atteindre ses objectifs, le TCDRS a déployé I'application
Pega Customer Service, qui lui a permis de moderniser ses
services, en lui donnant les moyens d'offrir une expérience
omnicanal fluide, ainsi que des fonctions accessibles en libre
acces a ses usagers. Grace a cette approche omnicanal, le TCDRS
a créé un modele orienté usager adapté a toutes les tranches
dage, de la génération Y aux retraités. L'application accélere par
ailleurs le délai de versement des indemnités a ses bénéficiaires
internes et externes, tout en garantissant des paiements
conformes et aussi rapides que possible.

PRODUCTIVITE ACCRUE DES BENEFICIAIRES
ET DES COLLABORATEURS GRACE AU LIBRE ACCES

Le modeéle de libre accés mis en place par le TCDRS a, en définitive,
amélioré la productivité et le service en réduisant la charge de
travail des collaborateurs du TCDRS et en offrant des résultats plus
performants a ses usagers. Les bénéficiaires ont ainsi acces a leurs
indemnités quand ils le souhaitent, sans étre limités par les heures
d'ouverture habituelles.

coUTS ET REDONDANCE REDUITS AVEC
LA REUTILISATION

Le TCDRS a été en mesure d'éliminer cing systemes co(teux grace
a la solution de Pega qui permet la réutilisation des composants et
processus dans l'ensemble de 'organisme, et leur spécialisation le
cas échéant. L'application a en outre offert au TCDRS l'opportunité
de digitaliser et de déployer des processus communs et
transparents grace a un développement rapide et agile.

POINTS CLES

+ 60 % des mises a jour concernant les bénéficiaires
aujourd'hui réalisées en ligne

Elimination de cing systémes co(iteux

Analyse des codts des prestations en temps réel (contre
deux semaines auparavant)

Service amélioré aux usagers en externe et en interne
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JUSTICE ‘Sécumy’
PUBLIQUE ET
DEFENSE

DEFENSE, SECURITE PUBLIQUE ET SECURITE INTERIEURE

Les organes chargés de la défense, de la sécurité publique

et de la sécurité intérieure de chaque Etat remplissent I'une

des missions les plus importantes de tout gouvernement :

la protection des personnes, des frontieres et des infrastructures
stratégiques. Tous les organes compétents doivent étre en
mesure de collaborer pour utiliser des informations et d'autres
moyens permettant de garantir la sécurité de la nation vis-a-vis
des menaces nationales et internationales. La technologie les
assiste ainsi dans un grand nombre de domaines.

Ces données stratégiques proviennent aujourd’hui de domaines
émergents et en constante évolution, tels que la biométrie,

et sont utilisées pour faciliter l'identification des personnes et
I'obtention de renseignements tirés de l'analyse d'ensemble

de données volumineux. Enquétes et investigations peuvent
gagner en rapidité grace aux progres du case management
d'investigation qui produit des résultats plus précis, rationalise
les flux d'informations et donne lieu a des décisions plus avisées.

JUSTICE

Le systeme judiciaire, également conn