Expérience des Etats-Unisrelativement alarationalisation et al'intégration des systémes de prestation de I'assurance-chémage

Synthése d'évaluation

Par
Marilyn Knock

23 mai 1995

Direction du programme d'assurance
Direction générale de |'évaluation des programmes, Politique
stratégique
Développement des ressources humaines Canada
Ottawa (Ontario).

Table des matieres

. Résumé
. Remerciements
. Introduction

. Expérience des nouvelles technologies et de |'automatisation de |'assurance-chdmage

. Expérience de l'intégration des programmes et de la rationalisation des emplacements

. Résumé des lecons tirées de I'expérience des Etats-Unis

. Tableau 1 : Résumé des systémes de prestation de L’ A.-C. dans les différents Etats

Résumeé
Objet

- Lapresente étude offre des suggestions pratiques pour |'examen des activités de I'assurance-chémage. Elle présente un apercu de
I'expérience des Etats-Unis relativement alarationalisation des systémes de prestation de |'assurance-chdmage et ala prestation
intégrée de |'assurance-chdmage et d'autres programmes.

o En particulier, elle désigne des applications adoptées ou mises & l'essai aux Etats-Unis et rassemble |es renseignements
accessibles sur I'évaluation de cas applications, ainsi que leslegons qui se dégagent de |'expérience.

Contexte
« Au Canada, on cherche a concevoir un réseau de services d'assurance-chdmage intégré, abordable, trés souple et décentralisé.

« L'examen de |'automatisation et des nouvelles technologies est un élément important de I'élaboration d'un nouveau systéme de
prestation des services au Canada.

« Aux Etats-Unis, chaque Etats administre et applique son propre programme d'assurance-chémage. Les Etats utilisent ou
expérimentent donc toute une gamme de services automatisés, de nouvelles technologies et de méthodes d'intégration des
programmes pour leur systéme de prestation de |'assurance-chémage.

Principales constatations

« Peu d'Etats, voire aucun, procédent vraiment & une refonte de leur régime d'assurance-chdmage. On tend plutdt & mettre I'accent sur
|'amélioration de composantes particuliéres du systéme actuel de prestation, plutbt qu'a améliorer I'efficacité globale au moyen d'une
refonte de tout le systéme de prestation.

« A I'heure actuelle, on dispose de peu d'estimations précises pour prouver ou comparer la rentabilité des diverses applications de
|'automatisation et des nouvelles technologies. La principal e exception vient du Colorado, qui estime que son nouveau systeme de
traitement tél éphonique des demandes initiales d'assurance-chémage codte environ 20 % de moins que I'ancien systeme, lequel
obligeait les demandeurs a se rendre au bureau local de |'assurance-chémage.

« Malgrél'insuffisance des informations sur |es économies de colts, il est possible de déterminer lagamme d'applications utilisées ou
mises al'essai aux Etats-Unis et de tirer des legons de ces expériences. Certaines de ces constatations sont résumées plus loin.

Possihilité d'améiorer I'efficacité et le service



« Environ 75 % des Etats élaborent ou utilisent des systémes té éhoniques automatisés connus sous le nom de systémes de réponse
vocale.

o Lerecoursaun systéme de réponse vocale pour les demandes de renseignements générales (par ex., comment présenter une
demande de prestations d'assurance-chdmage), |es demandes de renseignements propres aux demandes (par ex., ou est mon
cheque?), et la présentation de demandes continues est de plus en plus acceptée parmi les gouvernements des Etats et les
prestataires.

o Letraitement téléphonique des demandes initiales fait toujours I'objet de débats. A I'heure actuelle, les deux principaux modéles
sont celui du Wisconsin, qui combine I'utilisation d'un systéme de réponse vocal e et de téléphonistes préposés ala réception des
demandes, et |e systéme du Colorado, qui fait appel a des téléphonistes.

o Un certain nombre de legons se dégagent de |'expérience des Etats-Unis, notamment :

= lagestion des appels est cruciale pour le succes d'un systéme de réponse vocale et il faut des lignes distinctes pour les
demandes de renseignements et les demandes de prestations;

= il est préférable de commencer par laligne réservée aux demandes de renseignements, parce qu'il faut une ligne
entierement opérationnelle pour éviter que laligne réservée aux demandes de prestations soit constamment occupée par des
interlocuteurs qui posent des questions courantes,

= lacommodité d'un systeme téléphonique pour la réception des demandes initial es peut faire augmenter la participation au
régime et le nombre de cas limites (au Colorado, on a constaté une augmentation de 7 % a 12 % du taux de participation).

« Environ lamoitié des Etats mettent & 1'essai des kiosques (c.-&d., des terminaux libre-service situés dans des endroits commodes),
mais surtout pour les services d'emploi, plutét que pour I'assurance-chdmage. L 'expérimentation de kiosques dotés d'applications
évoluées ou polyvalentes reste tres limitée.

o Leskiosgues semblent présenter des possibilités considérables, mais leur succes repose sur I'utilisation de matériel et de
logiciel s compatibles avec I'équipement.

« Quelques Etats utilisent le type d'intelligence artificielle connue sous le nom de technologie des systémes experts. Le logiciel d'un
systeme expert est congu de maniere arecueillir les faits principaux aupres des usagers et arendre certaines décisions en fonction de
cesfaits et de régles programmeées. Selon I'expérience des Etats-Unis relativement al'assurance-chdmage et a d'autres programmes,

o latechnologie des systémes experts peut étre particuliérement utile pour les programmes fédéraux (par ex., en aidant a assurer
I'application uniforme des régles des programmes);

o conviennent mieux aux décisions supposant des questions simples auxquelles on peut répondre par des faits ou qui font appel a
des calculs mathématiques; il peut étre difficile d'obtenir I'appui des usagers.

« Seulement quelques Etats offrent |a possibilité de déposer directement les paiements des prestations. Des questions pratiques
semblent entraver |'application de cette technologie a |'assurance-chémage. Par exemple :

o l'intérét chez les prestataires d'assurance-chdmage peut étre trés limité (par ex., a cause des retards dans |e dép6t du premier
cheque);
o les possibilités d'économies peuvent étre limitées (par ex., certains établissements bancaires peuvent exiger que les bénéficiaires
des dépbts directs recoivent également un avis par la poste).
Questionsrelatives a la mise en oeuvre

« L'expérience des Etats-Unis souligne qu'il importe de disposer d'un plan clair pour I'ensemble du systéme de prestation avant d'aller
de l'avant, surtout dans le cas de changements importants.

o Le plan devrait prévoir lamise al'essai minutieuse et |'application graduelle des changements afin de laisser suffisamment de
temps pour permettre le réglement des problémes techniques ou de programmation qui surviennent chague fois qu'une nouvelle
application est adoptée.

« Si lamise en oeuvre de nouvelles technologies se fait durant une période de récession ou lorsque d'autres modifications sont
apportées au régime d'assurance-chdmage, il faut tenir compte du fait que la demande rel ative aux services offerts dans le cadre du
régime risgue de changer beaucoup.

Questionsrelatives a la gestion des ressources humaines

« L'expérience des changements importants au Colorado et au Wisconsin révéle que la planification préalable des ressources humaines
est un élément important de la gestion de latransition (par ex., prévoir des séances d'information, des groupes de discussion et des
possibilités de redéploiement).

« Lepersonnd sur place doit étre bien formé avant la mise en oeuvre d'une nouvelle technologie ou d'un nouveau systeme. De plus, les
postes des utilisateurs doivent étre bien pourvus en personnel et bénéficier d'un bon soutien.



« Lesproblemes de transition survenus au Colorado révélent qu'il importe d'avoir des estimations réalistes des besoins initiaux en
personnel. En cas de doute, il est préférable de disposer d'abord d'un personnel nombreux qui puisse assurer un bon service au début,
plutét que de connaitre des problémes de service et manquer d'employés formés.

Partenariats innovateurs: National Ul Information Technology Support Centre (1TSC)

o L'ITSC, situé a College Park (Maryland), est un modéle utile duguel sinspirer pour |'élaboration et I'utilisation des meilleures
pratiques. Ce centre a été mis sur pied par le Department of Labour et est un exemple de partenariat innovateur auquel participent des
représentants du gouvernement fédéral, des Etats et du secteur privé. 11 apour mandat de collaborer avec |es Etats intéressés pour
appuyer I'avénement et |'utilisation de nouvelles technol ogies.

o Nombre des projets en cours au centre permettront de recueillir des renseignements utiles concernant I'utilisation réelle et
éventuelle des nouvelles technologies et de I'automatisation.
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I ntroduction

« Sappuyant sur des études d'éval uation, des entretiens avec des personnes-ressources aux Etats-Unis et d'autres sources d'information,
ce document vise & exposer I'expérience de divers Etats américains relativement ala rationalisation des systémes de prestation des
programmes d'assurance-chémage ainsi qu'a la prestation intégrée de ceux-ci et d'autres programmes. Les résultats offrent des
suggestions pratiques pour larefonte de |'assurance-chémage et I'intégration des programmes au Canada.

» Cedocument contient :
o un bref exposé de larefonte de 'assurance-chdmage et de I'intégration des programmes au Canada;
0 un apercu des activités dans les Etats américains;

0 un examen détaillé des nouvelles technologies et de I'automatisation é aborées ou appliquées dans divers Etats en vue de
rationaliser la prestation des programmes d'assurance-chdmage;

0 un examen détaillé de I'intégration des programmes et de |a rationalisation des emplacements dans divers Etats;
o un résumé des legons tirées de I'expérience.
Nouvellevision de la prestation des services au Canada
« Lescing principes suivants orientent I'élaboration d'une nouvelle vision de la prestation des services:
o offrir des services davantage axés sur laclientéle et ses besoins;
o refléter les prioritéslocales;
o fairelameilleure utilisation possible de la technologie pour offrir des services efficients et efficaces ala population canadienne.

« |l sagit de concevoir un réseau de services intégré, abordable, trés souple et décentralisé, qui pourrait comprendre les composantes
suivantes :

o des kiosques des ressources humaines (c.-a-d., des terminaux libre-service situés dans des endroits commodes al'échelle du
pays);
o un acces libre-service au moyen d'ordinateurs, de la télévision interactive et du téléphone;

o des Centres de ressources humaines locaux dotés d'un nombre réduit d'employés polyvaents qui aideraient les clients d'une



O

maniére rentable et répondant a leurs besoins;

des Centres de ressources humaines Canada plus grands qui offriraient aux bureaux locaux des orientations et un soutien
fonctionnel.

« Un certain nombre de nouvelles technologies font I'objet d'essais pilotes ou sont mises en oeuvre dans divers endroits au Canada, par
exemple:

O

O

O

rationalisation des centres téléphoniques et, lorsque cela est possible, regroupement des centres tél éphoniques pour les
programmes d'assurance-chdmage et de la sécurité du revenu (les centres tél éphoniques de I'assurance-chémage donnent des
renseignements grace a l'acces a des téléphonistes ainsi qu'a des réponses automati sées a des questions élémentaires);

mise al'essai de téléphones aclavier et de kiosgues automatisés pour la présentation des demandes initiales de prestations
d'assurance-chémage;

mise al'essai de téléphones a clavier pour la présentation des déclarations relatives aux demandes continues;

mise al'essai du dépét direct, ou dépbt automatisé, pour les paiements, surtout dans le cas des prestataires qui présentent une
demande continue par téléphone;

mise al'essai de |'imagerie documentaire;
automatisation de la jurisprudence;

automati sation de I'échange de renseignements entre |'assurance-chdmage et |'aide sociale.

Apercu des activités des différents Etats

« Aux Etats-Unis, chaque Etat administre et applique son propre régime d'assurance-chdmage. Ce sont donc |es gouvernements des
Etats qui déterminent I'admissibilité & I'assurance-chdmage, versent les prestations, font I'audition des appels et pergoivent les
recettes fiscales qui financent les prestations d'assurance-chémage. Au nombre des principal es fonctions du gouvernement fédéral
figurent les suivantes :

O

O

O

établir les buts et les objectifs nationaux du régime d'assurance-chémage;
veiller ace que leslois des Etats soient conformes aux exigences fédérales;

affecter des fonds aux organismes d'Etat pour couvrir |es colits d'administration de |'assurance-chdmage.

« Letableau 1 qui figure alafin de ce rapport présente un résume ajour des types de technologies et d'automatisation utilises ou misa
|'essai dans chaque Etat.
Selon cetableau :

O

O

O

presque tous | es Etats disposent d'un systéme en direct pour les demandes initiales et |es faits relatifs aux demandes;

laplupart des Etats utilisent certaines techniques de balayage (soit le balayage de formulaires complets ou des codes & barres)
pour extraire I'information et créer des fichiers éectroniques,

environ 75 % des Etats € aborent ou utilisent des systémes tél éphoniques automatisés connus sous le nom de systémes de
réponse vocale;

environ 75 % des Etats appliquent au moins une certaine forme d'automatisation pour le processus d'appel;
quelques Etats utilisent actuellement le type de logiciel dintelligence artificielle connu sous le nom de systéme expert;

dans la plupart des Etats, I'impression des chéques d'assurance-chdmage est centralisée, et quel ques Etats tentent d'adopter des
systémes de dépét direct;

environ lamoitié des Etats font I'expérimentation de kiosques ou de terminaux libre-service, surtout pour les services d'emploi.

. Letableau 1 fournit également des renseignements ajour sur lamesure dans laguelle les divers Etats intégrent la prestation des
programmes d'assurance-chémage et d'autres programmes :

O

O

dans presque tous les Etats, |es services d'assurance-chdmage et d'emploi sont regroupés dans des bureaux locaux;

les Etats mettent également sur pied des centres des carriéres multiservices afin d'intégrer la prestation d'une vaste gamme de
programmes et de services offerts par le gouvernement et les organismes non gouvernementausx;

la plupart des Etats augmentent leur capacité d'échanger des données d'un programme al'autre;

certains Etats examinent des moyens d'diminer la collecte de données en double (par ex., en utilisant une base de données
commune ou en entrant une seule fois certaines données).

« LeDepartment of Labour des Etats-Unis appuie le recours aux nouvelles technologies et I'intégration de |a prestation de diverses



facons, notamment :
o financement des projets d'automatisation;

o financement de lamise sur pied et du fonctionnement du National Ul Information Technology Support Centre (ITSC) afin de
collaborer avec les Etats intéressés pour appuyer |'adoption et I'utilisation des nouvelles technologies;

o prestation de subventions pour la planification et la mise en oeuvre des centres des carriéres multiservices offrant I'accés a des
services dans une vaste gamme de programmes d'empl oi, de formation et d'éducation.

« Bien quelaplupart des Etats appliquent de nouvelles technologies, ils mettent I'accent sur |'apport de menus changements dans |eur
systéme de prestation, plutbt que sur lareconception et le remaniement radicaux gque suppose larefonte.

o Le concept de larefonte suppose une restructuration compléte de la prestation des programmes, ou d'un groupe de processus,
afin d'améliorer radicalement le rendement.

o Pour leur part, les Etats cherchent plut6t & améliorer la productivité et le service ala clientéle en automatisant certains processus
ou composantes actuels de leur systéme de prestation.

0 Par exemple, dans e cas des demandes, les Etats éiminent le recours aux formulaires écrits en entrant directement a1'ordinateur
les données relatives ala demande initiale. Toutefois, cette approche suppose habituellement I'entrée des formulaires existants
sur un écran d'ordinateur, plutdt que I'examen de moyens plus fondamentaux d'améliorer cette composante ainsi que d'autres
composantes du systéme de prestation.

TAELE DES
MATIERES

Expérience des nouvellestechnologies et de |'automatisation de
|'assur ance-chdmage

« Cette section expose |'expérience des Etats-Unis jusqu'a maintenant, en présentant des exemples de nouvelles technol ogies et
d'automatisation dans les domaines suivants :

o systemes d'information et de demandes de renseignements;
o activitésrelatives ala présentation des demandes;

o demandes continues;

0 systémes automatises de délivrance des paiements;

0 systemes experts,

0 enquétes et controle;

0 hormes de rendement;

o administration générale.

« Pour chacun de ces domaines, nous présenterons certains des modéles adoptés ou mis al'essai aux Etats-Unis, ainsi que les
renseignements accessibles sur I'évaluation de ces modéles et les lecons tirées de |'expérience.

o Danslamesure du possible, on évalue lesincidences de ces technologies en fonction de leur capacité d'offrir aux prestataires
d'assurance-chémage un service plus pertinent, efficace, rentable et opportun. Ces critéres d'évaluation sont axés sur laclientéle
et les résultats. |ls sont donc conformes aux principes régissant la nouvelle vision de la prestation des services au Canada.

o 11 faut toutefois souligner que nos entretiens avec les personnes-ressources aux Etats-Unis et le personnel principal de I''TSC
nous ont appris que les données précises concernant les criteres d'évaluation restent tres limitées. C'est pourquoi I'expose qui
suit rassembl e les données accessibles et indique |les domaines dans lesquels des études plus approfondies sont en cours.

Systémes d'information et de demandes de renseignements
« Trois grands types de systémes d'information ou de demandes de renseignements sont utilisés ou mis al'essai aux Etats-Unis
o téléphonistes travaillant dans des centres téléphoniques;
0 systémes automatisés de demandes de renseignements par téléphone;
o kiosgues libre-service automatisés.

Téléphonistes travaillant dans des centres téléphoniques



« Au Colorado, des téléphonistes travaillent dans un centre de demandes centralisées pour répondre aux demandes de renseignements
et recevoir les demandes initiales. Ce systéme a été adopté a l'échelle de I'Etat en avril 1991. Toutefois, en 1992, des préoccupations
relatives au temps d'attente ont conduit a I'établissement de deux lignes tél éphoniques distinctes, Depuis, une ligne tél éphonique sert
alaréception des demandes et une autre aux demandes de renseignements.

o L'institution de deux lignes distinctes pour la réception des demandes et les demandes de renseignements a facilité la gestion des
appels regus, a permis de réduire le temps d'attente des prestataires et d'améliorer le niveau de service.

o Danslagestion du centre téléphonique, on accorde la priorité alaligne réservée alaréception des demandes. Ainsi, le temps
moyen d'attente peut étre plus long pour laligne réservée aux demandes de renseignements. En moyenne, un appel de demande
de renseignements dure entre trois et quatre minutes.

o Nombre d'appels acheminés sur laligne réservée aux demandes de renseignements visent asavoir s un cheque aété misala
poste.

o Lesysteme téléphonique utilisé au Colorado est présenté en détail dans la section portant sur les demandes initiales.

« LeColorado élargit ses services téléphoniques. Ceux-ci comprendront un systéme de réponse vocale pour les demandes de
renseignements et pour les demandes continues. Si cet Etat commencait aujourd'hui & adopter de nouvelles technologies, il mettrait
probablement en oeuvre un systéme de réponse vocale pour les demandes de renseignements et |es demandes continues avant de
mettre en place un systéme téléphonique pour les demandes initiales.

Systémes automatises de demandes de renseignements par téléphone

« Dansles Etats ol I'on utilise un systéme de réponse vocale ou dans ceux oul I'on envisage d'y recourir, ce systéme comprend
habituellement la capacité de répondre :

0 aux gquestions élémentaires sur le régime d'assurance-chémage (par exemple, I'emplacement et les heures d'ouverture du bureau
local, les documents a apporter au bureau local);

0 aux questions sur I'état des demandes (par exemple, s un cheque a été mis ala poste et le montant du cheque).

« On met un accent particulier sur le recours A latechnologie des systémes de réponse vacal e pour |es demandes de renseignements
concernant |'état des demandes, car ces types d'appels sont trés fréquents. La prestation de ce service suppose habituellement de relier
le systéme de réponse vocale a une base de données sur les dossiers des prestataires, et de permettre aux prestataires d'avoir acces
aux principaux éléments de leur dossier, au moyen d'un téléphone aclavier.

« LesEtats qui utilisent un systéme de réponse vocale pour la prestation d'informations et les demandes de renseignements signalent
généralement que leur systéme fonctionne bien et permet daméliorer e service ala clientéle en augmentant |'accés al'information.

o Lesystéme automatisé de demandes de renseignements utilisé au Wisconsin a été mis en oeuvre entre décembre 1993 et avril
1994. Un appel de demande de renseignements dure en moyenne de 2,25 a 2,57 minutes. Comme le systéme de réponse vocale
répond aux questions courantes, le personnel du bureau local est plus disponible pour traiter des questions complexes.

o Environ 80 % des appels regus par e systeme automatisé de demandes de renseignements utilisé au Maryland visent a
demander si un chégque a été misalaposte. Le systéme de réponse vocale répond a ce type de question en une minute environ.
Dans I'ancien systéme, qui consistait a téléphoner au bureau local, les personnes qui appelaient entendaient souvent une tonalité
d'occupation pendant des jours.

« Lagestion globale des appels constitue I'un des aspects importants d'un systéme de réponse vocale pour |es demandes de
renseignements.

o Dans|'Etat de Washington, le nombre d'appels acheminés vers les bureaux locaux a augmenté aprés |'adoption du systéme de
réponse vocal e parce que les interlocuteurs étaient renvoyés au bureau local des que le systéme de réponse vocal e ne pouvait
répondre a une question. Les bureaux locaux ont constaté que leur technol ogie téléphonique désuéte n'avait pas la capacité
nécessaire pour le traitement des appels supplémentaires.

o Au Maryland, I'adoption du systéme de réponse vocal e a entrainé une diminution du nombre d'appel s acheminés aux bureaux
locaux parce que quelques téléphonistes travaillaient dans un centre de systéme de réponse vocale pour soccuper des questions
auxquelles le menu du systéme de réponse vocale ne permettait pas de répondre.

o Au Wisconsin, le nombre de demandes de renseignements regues par les bureaux locaux n'a pas diminué, mais le type de
demandes a changé. L e systéme de réponse vocale soccupe des questions courantes, tandis que le bureau local traite des
questions plus complexes.

« Pour aider a déterminer et arésoudre les problémes de démarrage, |es Etats recommandent généralement une mise al'essai
minutieuse des nouvealx systémes d'information et de demandes de renseignements. 11s recommandent également un calendrier
progressif de mise en oeuvre prévoyant |'application d'un systéme dans seulement quelques nouvelles régions alafois.

« Plusieurs Etats (par exemple, la Pennsylvanie, le Minnesota, I'Ohio et I'Alaska) ont commencé & utiliser un systéme de réponse



vacale en I'appliquant aux demandes de renseignements.

o LeMinnesotaaconclu que dans cet Etat, I'utilisation d'un systeme de réponse vocale était plus avantageuse pour |les demandes
continues que pour les demandes de renseignements. L'Etat élargit donc son systéme, qui permettra également le traitement des
demandes continues.

o Dansle cas de laPennsylvanie, de'Ohio et de I'Alaska, on adopte graduellement I'utilisation d'un systéme de réponse vocale
pour les demandes continues et |es demandes de renseignements en commencant par les demandes de renseignements. En
Pennsylvanie, la mise en oeuvre est entiérement terminée et on a constaté que |'approche graduelle a favorisé le dépistage et la
résolution des difficultés de départ (notamment les problémes techniques et les problémes de programmation).

Kiosques libre-service automatisés

« Comme l'indique le tableau 1, de nombreux Etats font I'expérimentation de kiosques pour |es services d'emploi. Ces kiosques sont
dotés de claviers ou d'écrans tactiles qui donnent acces a des services interactifs.

o Dans|'Etat de Washington, |e recours aux kiosques pour améliorer I'accés al'information sur les possibilités d'emploi donne des
résultats positifs et trés visibles.

o Si d'autres expériences de ca genre donnent de bons résultats, il serait possible d'éargir I'utilisation des kiosgues a d'autres
programmes, notamment pour la prestation d'informations relatives a |'assurance-chdmage.

« LaPennsylvanie est I'un des Etats ol I'on met & I'essai I'utilisation de kiosgues multiservices. Ces kiosques offrent une vaste gamme
de fonctions. Par exemple, ils fournissent des renseignements sur les possibilités d'emploi, I'assurance-chdmage et les regles fiscales.
I1s permettent également aux utilisateurs de renouveler leur permis de conduire et de demander un permis de péche.

o En Pennsylvanie, on aconstaté que les kiosques situés dans des endroits publics (par ex., dans des centres commerciaux)
doivent étre plus sécuritaires que les kiosgques situés dans des bureaux locaux. Celafait augmenter les colts d'application de
cette technol ogie, parce qu'un kiosgue sécuritaire colte environ 20 000 $ US, comparativement &5 000 $ US pour un kiosque
situé dans un bureau local .

« Dans certains Etats, on asignalé des problémes avec |es kiosques.

o Par exemple, en lowa, on signale beaucoup de temps d'indisponibilité des kiosgues, méme aprés six mois de fonctionnement.
On ne sait pas encore si ce probleme est attribuable au matériel ou au logicid.

o Au Nebraska, il y aeu des conflits importants avec |'entrepreneur.

o Au Minnesota, on ne sentend pas sur I'utilisation des kiosques.

I ncidences éventuelles pour le Canada

1. Un systéme automatisé de demandes de renseignements peut améliorer le service ala clientéle et réduire le nombre d'appels aux
bureaux de |'assurance-chdmage en répondant aux questions courantes, en particulier les questions concernant I'état de la demande.
Toutefois, lagestion des appels revét une trés grande importance pour |'efficacité de ces systémes.

o Laligne réservée aux demandes de renseignements devrait étre distincte des 4 lignes utilisées pour les demandes.

o Bien que la plupart des demandes courantes puissent étre traitées par un systéme de réponse vocale, quel ques tél éphonistes
devraient étre reliées au systéme de réponse vocale pour répondre aux questions qui ne sont pas incluses dans le menu
automatique.

2. Leskiosques libre-service automatisés semblent présenter beaucoup de possibilités, mais leur efficacité dépend du choix de matériel
et delogiciels qui correspondent al'utilisation de |'équipement.

3. Lesuccés delamise en oeuvre d'un nouveau systéme d'information et de demandes de renseignements repose sur une planification et
une mise al'essai minutieuses.
o Unemise al'essai minutieuse et un calendrier de mise en oeuvre progressif représentent des moyens importants de dépister les
problémes de démarrage et de les résoudre.

o Si l'on prévoit de mettre en oeuvre un systéme tél éphonique complet pour les demandes de renseignements et le traitement des
demandes, il est préférable de commencer par e systéme de demandes de renseignements. Si ce systéme ne fonctionne pas bien,
les lignes tél éphoniques réservées au traitement des demandes seront probablement occupées par des interlocuteurs désireux de
poser des questions courantes.

Présentation des demandes

« Aux Etats-Unis, trois grands types de systémes de présentation des demandes sont utilisés ou mis al'essai :



o dépbt de la demande en personne dans un bureau local;
o traitement téléphonique;
o kiosgues libre-service automatisés.

Dép6t de la demande en personne dans un bureau local

« Lafacon traditionnelle de recevoir une demande initial e de prestations d'assurance-chdmage consiste arecueillir des informations
aupres des nouveaux prestataires, au bureau local.

« Bien que dans de nombreux Etats, on continue d'utiliser cette méthode pour toutes les demandes initiales ou pour certaines
seulement, de nouvelles technologies et |'automati sation modifient le processus traditionnel.

o Par exemple, des systémes en direct pour les demandes initiales et les faits relatifs aux demandes permettent aux employés des
bureaux locaux d'entrer les données al'ordinateur pendant qu'ils parlent avec le prestataire.

o EnlIndiana, les prestataires entrent eux-mémes les données sur des ordinateurs personnels situés dans les bureaux locaux.

« Lessystemes actuels peuvent limiter la possibilité d'utiliser certains types de nouvelles technologies. Par exemple, lorsque I'I'TSC a
procédé a des évaluations initiales de la mise en oeuvre du systeme client/serveur, il a constaté que l'infrastructure actuelle du
systéme pouvait ne pas étre compatible avec |'architecture de serveur. De plus, le colt de mise ajour de l'infrastructure du systéme
peut étre prohibitif, compte tenu des contraintes budgétaires actuelles et des colts élevés de conversion.

Traitement téléphonique

« Plusieurs Etats élaborent ou utilisent des méthodes de traitement des demandes initiales par téléphone. L'augmentation du service ala
clientéle, un niveau plus éevé de satisfaction de la clientéle et la réduction des codts sont les principaux facteursincitant afaire appel
au traitement téléphonique. Les quatres principaux modeles dans ce domaine sont les suivants :

o systéme d'appels téléphoniques et de visites dans le Dakota du Nord;
o systéme téléphonique centralisé au Colorado;
o systeme téléphonique décentralisé misal'essai en Californie;

o systéme du Wisconsin combinant |'utilisation d'un systéme de réponse vocale et de tél éphonistes préposés alaréception des
demandes.

« Dansle Dakota du Nord, le processus de présentation des demandes initiales commence par un appel téléphonique a un numéro sans
frais. Au centre téléphonique, un ou une téléphoniste prend les renseignements de base (par ex., nom, numéro de sécurité sociale et
motif du départ). Par la suite, le bureau local est avisé et fixe un rendez-vous a l'interlocuteur pour recueillir le reste de I'information.

o Cette méthode est utilisée dans le Dakota du Nord depuis les années 1970; on considére que ce systéme est un moyen commode
et relativement peu colteux de servir la population rurale. Le systéme combiné d'appel s téléphoniques et de visites permet au
bureau local de gérer sa charge de travail, et se révéle particuliérement utile dans | e cas des licenciements massifs.

« LeColorado aété le premier Etat & remplacer le dépét en personne des demandes au bureau local par le traitement tééphonique. Les
appels sont pris par un service centralisé des demandes situé a Denver. L'avénement du traitement téléphonique centralisé, en avril
1991, aentrainé lafermeture des bureaux locaux d'assurance-chdmage. Bien que les bureaux locaux des services d'emploi demeurent
ouverts pour offrir des services d'emploi, ils ne participent plus au traitement des demandes de prestations d'assurance-chémage.

o Lesystéme téléphonique permet aux prestataires d'amorcer par téléphone toutes |es transactions associées a une nouvelle
demande, al'aide des préposés a la réception des demandes. Pour confirmer la demande, on envoie un formulaire préparé a tous
les prestataires, qui doivent I'examiner, puis le renvoyer au bureau central de Denver avant que le traitement des paiements
puisse commencer.

o Plus de 96 % des demandes initiales sont présentées par téléphone. Les autres sont faites par courrier, au moyen de demandes
collectives dans |e cas des licenciements massifs effectués par de gros employeurs.

o Bien que les prestataires puissent présenter leur demande de prestations par téléphone, les personnes qui ne sont pas dispensées
de larecherche d'emploi doivent se rendre a un bureau de services d'emploi pour sinscrire et passer en revue leur stratégie de
recherche d'emploi.

« LeDepartment of Labour des Etats-Unis a procédé a une évaluation de latransition vers le traitement tél éhonique centralisé des
demandes de prestations d'assurance-chémage au Colorado. L 'évaluation compare les indicateurs de rendement avant et aprésla
transition.

o Avant I'adoption du systéme tél éphonique centralisé, les prestataires pouvaient présenter leur demande de prestations
d'assurance-chdmage uniquement en se rendant al'un des 26 centres de services al'emploi complets ou des quatorze bureaux
satellites. Les demandes continues étaient traitées de facon décentralisée, et |es prestataires devaient, toutes les deux semaines,
envoyer leur formulaire de demande par la poste au bureau central de Denver.
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L'évaluation arévélé que le traitement téléphonique n'avait pas nui au niveau d'exactitude des demandes initiales. Toutefais,
certains aspects du rendement ont diminué. En particulier, on a constate des delais plus longs pour le premier paiement des
prestations au sein de |'Etat.

L e systéme tél éphonique a connu des problemes importants lorsque I'Emergency Unemployment Compensation Program (EUC)
est entré en vigueur, alafin de 1991. Dans |le cadre de I'EUC, les prestataires qui avaient épuise leurs prestations pouvaient
reprendre leur statut d'actifs. Le service téléphonique avait été congu de maniere atraiter jusqu'a 40 000 appels par semaine,
mais le nombre d'appels hebdomadaires est soudainement passé a 300 000 en janvier 1992. L e temps d'attente moyen est passé
de 3 minutes a 75 minutes. Pour régler ce probléme, on a notamment institué des lignes distinctes pour les demandes de
renseignements et la présentation des demandes, puisgue environ un tiers des appels étaient des demandes de renseignements
d'ordre général.

« Dansle cadre de |'évaluation réalisée par le Department of Labour, on a également effectué un sondage tél éphonique aupres
d'environ 900 prestataires. Un échantillon avait présenté des demandes en vertu de |'ancien systéme et |'autre, du nouveau systéme.

O
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L e sondage arévélé que la présentation d'une demande au moyen du systéme téléphonique prenait environ deux fois moins de
temps que dans le cadre de I'ancien systéme.

L e sondage a également révélé qu'environ 7 % des prestataires qui faisaient appel au service téléphonique n'auraient pas
présenté une demande de prestations selon I'ancien systeme, c'est-a-dire en se rendant a un bureau local. L'augmentation du taux
de participation au régime d'assurance-chdmage occasionnée par e traitement téléphonique pourrait aler jusqu'a 12 %. Le
nombre de demandes rejetées est également plus élevé. Celalaisse entendre que certains prestataires profitent de la commodité
d'un systéme tél éphonique en présentant des demandes douteuses et de courte durée.

« Des entretiens tenus récemment avec |es autorités de I'Etat nous apprennent que le systéme téléphonique utilisé au Colorado a
produit un certain nombre d'avantages.

O

Laréduction du personnel nécessaire et lafermeture de bureaux locaux de |'assurance-chdmage ont permis de réaliser des
économies importantes. On estime que |e systéme téléphonique colte 20 % de moins que |'ancien systeme.

La centralisation aamélioré la capacité de former et de gérer des préposés a la réception des demandes. L 'utilisation d'un seul
emplacement facilite également I'amélioration des marches a suivre et les transcriptions tél éphoniques. Laformation a permisa
I'état du Colorado de comprimer en environ sept minutes et demie les appels visant a présenter une demandeinitiale. La
personne préposée a la réception de la demande est polie, mais dirige rapidement la conversation de maniére a obtenir les
informations nécessaires.

« Un certain nombre de lecons se dégagent de |'expérience du Colorado.
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La présentation des demandes initiales peut se faire pratiquement sans imprimé.

La gestion active du centre téléphonique grace a l'utilisation de systémes automati sés de répartition des appels et ades lignes
distinctes pour les demandes de renseignements et |es demandes de prestations réduit le temps d'attente et améiore le service a
laclientéle.

L e succes repose notamment sur laformation et sur des améliorations constantes.
Plus de 90 % des prestataires sont satisfaits du systéme téléphonique.

L'adoption d'un systéme téléphonique en méme temps que I'apport d'autres changements au régime d'assurance-chdmage peut
donner lieu a des probléemes detaille.

« LaCadifornie met al'essal I'établissement de demandes de prestations d'assurance-chdmage par téléphone dans cing localités du
Nord. Les essais ont été effectués entre janvier 1994 et juin 1995. De nouveaux essais sont prévus pour le printemps, I'été et I'hiver
1995. On mettraal'essai |'établissement par téléphone de demandes de prestations dans une région métropolitaine (c.-a-d., a San
Diego et a Ventura).

0

Les prestataires éventuel s composent un numéro de téléphone local. Gréce a un systéme automatisé de répartition des appels, ils
sont renvoyés au premier préposé disponible. Ce dernier demande a l'interlocuteur tous les renseignements rel atifs a sa demande
et entre cas données a l'ordinateur durant I'entrevue téléphonique. On envoie des formulaires al'interlocuteur en vue de vérifier
son admissibilité, ainsi qu'un manuel contenant des renseignements sur |es prestations.

« Lafraude a été une considération importante pour des projets pilotes entrepris en Californie. Au nombre des activités de prévention
de lafraude, mentionnons les suivantes :

0 poser des questions élémentaires pour permettre I'identification du demandeur (par ex., en lui demandant son nom, sa date de

naissance, ses adresses antérieures, son numéro de sécurité sociale et le nom de ses employeurs durant la période de référence);

o examiner |'utilisation éventuelle de numéros d'identification personnels (NIP), d'équipement de reconnaissance vocale et de

blocage des numéros de tél éphone venant d'autres Etats.

« Selon les résultats préliminaires obtenus dans les cing localités du Nord, en moyenne,



o lapériode d'attente (mise en garde) dure moins d'une minute;
o laprésentation d'une demande de prestations ordinaires prend six minutes.

o laprésentation d'une demande de prestations inter-Etats, militaire ou fédérale prend 11 minutes.

« Lequatrieme modéle important est le Telephone Initial Claim Project, en cours au Wisconsin. Ce systéme est al'essai depuis février

1995 et on projette de le mettre en oeuvre al'échelle de I'Etat & I'automne.

o Gréce ace systéme, on disposera de deux centres tél éphoniques de I'assurance-chdmage; I'un sera situé a Madison et |'autre, a
Milwaukee. Ces centres tél éphoniques devraient éliminer le besoin de bureaux locaux de |'assurance-chémage d'ici I'exercice
financier 1996.

o Dansle cas desinterlocuteurs disposant de téléphones a clavier, les données de base sont entrées au moyen d'un systeme de
réponse vocale. Par la suite, I'appel et les renseignements ainsi transmis sont simultanément transférés a un spécialiste de
|'assurance-chdmage pour la consignation des données plus complexes et |a prestation de renseignements sur les droits relatifs
aux prestations.

o Lesinterlocuteurs qui utilisent un téléphone a cadran sont immédiatement transférés a un spécialiste de I'assurance-chémage.

o Le spécialiste de I'assurance-chémage peut avoir accés aux relevés des salaires et aux renseignements relatifs au permis de
conduire, qui I'aideront a confirmer I'identité de I'interlocuteur.

Essentiellement, le modéle utilisé au Wisconsin automatise la marche a suivre actuelle relative aux demandes de prestations. 'Selon
les autorités du Wisconsin, ce modele devrait permettre de réaliser des économies semblables a celles que permet de faire le modéle
du Colorado (c.-&d., 20 %). Toutefois, il est encore trop tét pour dire si 1aréduction du temps consacré par les préposés a
|'assurance-chémage au traitement des demandes compensera |'augmentation du niveau de technologie utilisée (y compris les colts
du matériel, deslogiciels et de I'entretien).

o L'ITSC entreprend une analyse postérieure ala mise en oeuvre des systémes de traitement tél éphonique utilisés au Wisconsin et
en Californie. Cette analyse viseraa examiner dans quelle mesure ces systemes permettent d'économiser des codts, d'accroitre la
satisfaction de la clientéle et d'atteindre d'autres buts. Le rapport est prévu pour lafin de septembre.

o L'ITSC élabore également un simulateur de réception des demandes pour évaluer les colts et |es avantages de la réception des
demandes par téléphone, comparativement aux marches a suivre actuelles. Le simulateur représentera également un moyen de
mettre al'essai diverses fagons de recevoir les demandes ainsi que les transcriptions téléphoniques, quant aladurée, alafacilité
d'utilisation et alaréaction des prestataires. Le simulateur seraprét d'ici lafin de septembre.

= Selon les premiers résultats obtenus par simulation, une unité a réponse vocale (URV) prend environ deux fois plus temps
gu'un téléphoniste pour demander certains renseignements al'interlocuteur. Dans le cas de I'URV, cela sexplique en partie
par le temps nécessaire pour expliquer al'interlocuteur comment entrer les données sur un téléphone aclavier.

Kiosgues libre-service automatisés

En Oregon, on utilise maintenant environ 120 kiosques d'information sur les services d'emploi et I'on envisage la possibilité de
présenter les demandes initiales et |es demandes continues d'assurance-chdmage au moyen de kiosques.

I ncidences éventuelles pour le Canada

Aux Etats-Unis, |e traitement tél éphonique des demandes initiales de prestations d'assurance-chdémage suscite un intérét
considérable, notamment pour |es raisons suivantes :

o commodité pour les prestataires d'assurance-chdmage (par ex., aucun temps de déplacement, aucuns frais de transport, aucuns
frais de stationnement, ni aucuns frais de garde d'enfants);

0 on considéere que le traitement téléphonique des demandes initiales compléte les systemes tél éphoni ques de demandes de
renseignements et de demandes continues.

Toutefois, le choix du modéle a utiliser fait toujours I'objet de débats considérables. A I'heure actuelle, les deux principaux modéles
sont e systéme faisant appel a des téléphonistes utilisé au Colorado, et le systeme du Wisconsin, qui combine un systéme automatisé
de réponse vocale et des tél éphonistes.

o On estime que le systéme utilisé au Colorado colite 20 % de moins que |'ancien systéme, qui consistait a présenter une demande
en personne dans un bureau local.

o Lesrésultats de I'analyse du systéme de traitement téléphonique utilisé au Wisconsin, effectuée par 1'I TSC apréslamise en
oeuvre (qui devrait étre accessible en septembre) gjouteront des informations importantes a ce débat.

L e recours a un systéme téléphonique pour les demandes initial es peut accroitre la participation et I'établissement de demandes de
prestations douteuses. Au Colorado, on a constaté une augmentation de la participation se situant entre 7 % et 12 %, ainsi qu'un



accroissement du nombre de demandes rej etées.

4. L'utilisation d'un systéme tél éphonique souléve la question du type de systéme de recherche d'emploi a mettre en place pour respecter
les exigences du régime d'assurance-chémage. L'examen de cette question revét une importance particuliére si le systéme
téléphonique doit saccompagner d'une réduction importante du nombre de bureaux locaux de I'assurance-chdmage.

5. Les problémes survenus durant la mise en oeuvre du systéme téléphonique utilisé au Colorado soulignent qu'il est important :
o de prévoir une augmentation du nombre de cas en période de récession;

o deprévoir les problémes éventuels si |e systéme tél éphonique est adopté en méme temps que d'autres changements importants
du régime d'assurance-chémage;

o de procéder ades essais pilotes et & une mise en oeuvre progressive pour aider & minimiser les problémes de démarrage et de
transition.

Demandes de prestations continues.
« Deux grands types de systémes de demandes continues sont utilisés aux Etats-Unis:
o lesdemandes postales;
o letraitement téléphonique automatisé.
Demandes postales

« Lafacon traditionnelle de présenter une demande de prestations continue consiste a envoyer par la poste des déclarations
hebdomadaires ou bihebdomadaires. Certaines nouvelles technologies aident arationaliser cette méthode.

« Dans un certain nombre d'Etats, on utilise le balayage de codes a barres (par ex., en Alaska, au Minnesota et en Pennsylvanie).

0 Au Minnesota, les chéques et les formulaires utilisés pour les demandes continues comportent un code a barres. Selon les
responsables de I'Etat, il sagit d'un moyen peu colteux de retracer les formulaires et de faciliter |'entrée de données.

« Dans d'autres Etats, on utilise des scanners de formulaires complets (par exemple, en Alabama, dans I'Etat de New Y ork, en
Louisiane, au Maryland, en Caroline du Nord, au Dakota du Nord et en Oregon).

o Par exemple, au Maryland, le scanner lit le numéro de sécurité sociale, les principal es dates et répond aux principal es questions.
Le balayage produit un dossier informatisé et marque tout ce qui nécessite |'attention des préposés. Seulement 10 % environ des
documents balayés nécessitent des interventions manuelles.

o Au nombre des lecons tirées de cette expérience, les Etats laissent entendre qu'il pourrait étre nécessaire de revoir la conception
des formulaires a balayer pour qu'ils répondent aux besoins de I'équipement de balayage. Pour minimiser les erreurs, il faudrait
modifier les formulaires avant de mettre un systéme de balayage en exploitation.

« Plusieurs Etats se dirigent vers I'adoption d'un systéme d'imagerie documentaire (par ex., le Maryland, la Caroline du Nord, I'Ohio et
I'Oregon).

o On considére gu'un systeéme d'imagerie est plus précis que le balayage. | élimine la nécessité de garder une copie imprimée ou
une version sur micro-fiche de I'original parce qu'il prend et emmagasine le portrait é ectronique de chague document. 11 facilite
également la création et la gestion d'un systéme d'assurance-chémage reposant sur des dossiers et des fichiers électroniques.

o Au Maryland, on met en oeuvre un systéme d'imagerie pour les rapports trimestriels, les relevés des salaires et |es demandes
continues. Ce systéme combinera l'imagerie et un lecteur optique de caractéres pour récupérer certaines données des documents
et lestransférer al'ordinateur central. Ce nouveau systéme devrait accroitre |'efficacité, surtout lorsque I'imagerie et e balayage
remplacent le traitement manuel. Toutefois, on ne dispose pas encore d'estimations sur les économies éventuelles.

o L'imagerie colte beaucoup plus cher que le balayage. Bien que d'autres Etats soient intéressés par cette technologie pour
améliorer la gestion des dossiers, certains jugent que ce systéme ne serait rentable qu'along terme.

« Un certain nombre d'Etats se disent trés satisfaits des imprimantes laser & gros volume et coupe-feuilles (par exemple, I'Indiana, le
Mississippi, le Nebraska et le Maryland).

o Gréce aces imprimantes, les Etats ont pu rationaliser I'impression des formulaires. 11s ont également pu rationaliser les envois
postaux et réduire les colts en combinant I'envoi par la poste de cheques et de formulaires de demandes continues.

Traitement automatisé par téléphone

« Comme l'indique le tableau 1, un grand nombre d'Etats ont récemment commence a utiliser un systéme de réponse vocale ou en
installent un pour les demandes continues. La plupart de ces Etats semblent offrir aux prestataires le choix entre le systéme de
réponse vocale et les demandes postales.



0 LeMaryland prévoit d'exploiter un systéme a deux volets permettant aux prestataires de présenter des demandes continues par
la poste ou au moyen d'un systéme de réponse vocale. Une fois que ce systéme sera opérationnel, |'Etat sattend a ce que 75 %
delaclientéle utilise le systéme postal et 25 % le systéme de réponse vocale.

o Au Wisconsin, 85 % des demandes continues sont présentées par téléphone.

« Engénéral, on estime que les prestataires aiment avoir acceés a un systeme de réponse vocale et que ce systéme convient bien aux
demandes continues parce que la plupart des informations sont numériques ou consistent simplement en « oui » ou « Non ».

o Au Wisconsin, selon les rétroactions regues des prestataires, 90 % estiment que le nouveau systéme est bon ou excellent.

« L'lowa offre un exemple de systéme de réponse vocale décentralisg, 15 URV étant situées dans des bureaux locaux et 5 URV au
siége socia. Plusieurs lecons ont été tirées de |'expérience de cet Etat.

o |l importe d'avoir une méthode efficace de gestion des appels lorsque |'ordinateur central tombe en panne. En lowa, les URV
prennent les appels hors-ligne et transférent I'information al'ordinateur central. Ce systéme a également une capacité de report
qui lui permet de transférer les appels au siege social lorsqu'une unité locale tombe en panne.

o L'adoption d'un systéme de réponse vocal e exige une expertise considérable en matiére de matériel et delogiciels, car les URV
doivent étre bien programmeées.

o D'autres Etats ont également souligné I'importance d'une expertise et de la compatibilité au chapitre du matériel et deslogiciels.
Au Tennessee, par exemple, le systéme de réponse vocale devait passer par deux gros ordinateurs.

« En Caroline du Sud, chaque bureau local dispose d'une URV, ce qui permet aux demandeurs de composer un numéro local.
L'information est ensuite transférée a un endroit central pour y étre traitée.

o En Caroline du Sud, ce systéme a éé mis en oeuvre en 5 ou 6 étapes, plutdt que dans tous les bureaux locaux en méme temps,
ce qui alaissé du temps pour régler les problémes survenus a chaque endroit.

o A I'opposé, dans I'Etat de New Y ork, on amis en oeuvre le systéme de réponse vocale dans $5 endroits & la fois pour assurer
une couverture dans I'ensemble de I'Etat. On a jugé que cette approche avait causé de graves problémes d'entretien. De plus, le
personnel local n'était souvent pas bien équipé pour déterminer et résoudre des problémes, ce qui a occasionné beaucoup de
temps non productif.

o Lesystéme de réponse vocale utilisé en Virginie fonctionne a partir d'un endroit central. Cette expérience souligne I'importance
de comprendre les limites du matériel et du logiciel. On a constaté que le premier systéme de réponse vocale mis al'essai n'était
pas assez puissant et ne pouvait étre élargi.

I ncidences éventuelles pour le Canada

1. Bien qu'aux Etats-Unis, la présentation de demandes continues au moyen de systémes de réponse vocal e suscite généralement
I'intérét, il n'existe pas beaucoup de preuves tangibles permettant de comparer la rentabilité de ce systeme avec celle d'un systeme
postal automatisé.

2. L'expérience du traitement tél éphonique automatisé souligne I'importance du soutien technique et de la gestion des appels. En
particulier, il importe

o d'assurer la compatibilité des divers éléments du systéeme;
o d'avoir une bonne expertise en matiére de matériel et delogiciels;

o de sassurer qu'aucune information n'est perdue en cas de probléme de matériel ou de logicidl.

Systémes de paiement automatisé

« Seulement quelques Etats offrent la possibilité de déposer directement les chéques de prestations (par exemple, I'lowa, le Minnesota
et I'Oregon).
o L'lowaoffre un systéme de dépbt direct aux utilisateurs du systéme de réponse vocale. Dans le Dakota du Nord, on prévoit de
sonder les prestataires qui utilisent le systéme de réponse vocale afin de déterminer leur intérét pour un systéme de dépét direct.

« Lepremier paiement effectué par dép6t direct arrive habituellement plus tard qu'un chéque envoyé par la poste, a cause du temps que
demande |'établissement d'un dépdt direct aupres des banques. En Oregon, on estime que la délivrance du premier chéque prend deux
jours de plus que le service postal. Au Minnesota, le délai peut étre plus long.

o Toutefois, apres le dépdt du premier chéque, les dépbts peuvent se faire le jour méme ou est regue et traitée la demande de
prestations continue.

« Dansles Etats ou le dép6t direct est offert, cette possibilité n'est pas trés populaire. Cela sexplique probablement par un certain



nombre de raisons :
o ledéai pour I'obtention du premier chéque;
0 une publicité insuffisante;
o tout le monde n'a pas un compte-chéques (par ex., les services de cheques sont souvent utilisés dans les villes intérieures);
o leschdmeurs semblent préférer recevoir leurs prestations sous la forme de chéques.
« Au niveau des Etats, on constate également une certaine réticence al'égard d'un systéme de dépét direct, parce que

o certains établissements bancaires exigent que les prestataires regoivent un avis par la poste, ce qui élimine la possibilité
d'économiser sur lesfrais de poste;

o il peuty avoir certains problémes d'ordre juridique (par ex., les tribunaux ne se sont pas encore prononcés sur la question de
savoir si lefait defaire un retrait d'un compte bancaire équivaut a encaisser un cheque).

I ncidences éventuelles pour le Canada

L es premiéres expériences avec |es systémes de dépdt direct des prestations d assurance-chdmage aux Etats-Unis révélent certaines
difficultés d'ordre pratique entravant I'application de cette technologie. Par exemple:

« l'intérét semble trés limité chez les prestataires d'assurance-chémage;

« 0N nesait pas exactement dans quelle mesure il est possible de réaliser des économies, surtout si 1es établissements bancaires exigent
gue les bénéficiaires des dépots directs recoivent également un avis par la poste.

Systemes experts

« Latechnologie des systémes experts se rapporte aux logiciels congus pour offrir une forme d'intelligence artificielle. Le logiciel
recueille les principaux faits en posant une série de questions a l'usager et rend certaines décisions en fonction de ces faits et d'une
série d'expériences ou de régles programmeées.

« Depuis 1987, le Department of Labour des Etats-Unis a financé cing projets de démonstration de systémes experts. On a entrepris
ces projets afin de déterminer la faisabilité du recours aux technologies des systémes experts pour faciliter le fonctionnement
guotidien du régime d'assurance-chdmage.

o Ces projets ont été entrepris au Kansas, dans le Maine, au Missouri et au Texas (ou deux projets ont été réalisés). On afait
également une expérience dans ce domaine en Oregon.

o AuKansas, dansle Maine et en Oregon, on amisal'essai des systémes visant afaciliter les décisions d'ordre non monétaire.

o En Oregon, on aégaement fait I'essai d'un systéme visant a déterminer 'aide offerte par le régime d'assurance-chémage en cas
de sinistre.

o Au Texas, on amisdeux systemes al'essai. L'un visait a aider les évaluateurs des demandes et I'autre, a déterminer I'emploai.

« LeDepartment of Labour des Etats-Unis a procédé a une évaluation en bonne et due forme du systéme expert utilisé au Kansas, qui
visait afaciliter I'application des régles d'assurance-chdmage concernant |es départs volontaires. L'évaluation arévélé que le systéme
expert

o pouvait réunir des faits et rendre des décisions avec raisonnablement de précision;

0 aidait astructurer les entrevues de maniére a ce que les informations nécessaires a la détermination de I'admissibilité soient
recueillies de maniére a éliminer les détails superflus;

0 avait permis d'assurer la conformité des décisions rendues avec les lois de I'Etat;
o pouvait étre exploité par un personnel relativement peu expérimenté;
0 pouvait étre utilisé comme aide alaformation.

« Encequi concerne |'acceptation du systéme expert, I'évaluation arévélé:

o que l'attitude initiale des préposés aux demandes variait entre |'indifférence et I'hostilité ouverte, mais que leur niveau de confort
augmentait a mesure qu'ils prenaient conscience gque le systéme ne visait pas a remplacer le personnel ou aréduire le" facteur
personne”.

0 que les examinateurs associés ont pris du temps a prendre conscience des avantages apportés par le systeme expert.



« A I'heure actuelle, seulement quel ques Etats utilisent des systémes experts pour |'assurance-chdmage.

0 Dansle Rhode Island, on utilise un systeme expert pour |es demandes contestées, et on signale que ce systeme a permis
d'uniformiser I'application des régles al'échelle de I'Etat.

o En Alabama, un systéme de présentation des demandes a récemment été mis en oeuvre dans huit bureauix et les usagers en ont
fait une bonne évaluation. lls I'ont trouvé particuliérement utile pour aider a orienter |'entrevue associée au processus.

o LaFloride dispose d'une systéme expert pour le réglement des demandes. Toutefois, on a signalé un certain nombre de
problémes de démarrage, ce qui nécessitera probablement d'autres ressources pour |'intégration de cette application au systéme
de prestation.

« Un certain nombre de legons se dégagent de I'expérience des E.-U. quant & 'utilisation de systémes experts pour les demandes de
prestations d'assurance-chémage.

o Engénéral, on considére que latechnologie des systémes experts peut bien fonctionner pour des questions relativement simples
d'ordre factuel ou celles qui supposent des cal culs mathématiques. Toutefois, les systémes experts qui font appel ade
nombreuses variables, a des jugements ou a des questions d'intention deviennent trop complexes pour bien fonctionner dans le
guotidien.

o Lamise sur pied d'un systéme exige beaucoup d'aide de la part du vendeur, des programmeurs et des services de consultants.
o Lessystémes qui n'ont pas |'appui des usagers sont beaucoup plus difficiles aintégrer ala prestation du programme.

« Afindefaciliter I'élaboration et I'utilisation de systemes experts pour |'assurance-chmage aux Etats-Unis, I' TSC a entrepris de
déterminer ,I'application de systémes experts qui seraient propices al'échange entre Etats.

« Selon I'expeérience acquise dans d'autres secteurs de programme, les systemes experts pourraient étre plus faciles a élaborer et a
appliquer dans le cas des programmes fédéraux que dans celui des programmes des Etats. Dans le cas d'un programme fédéral, un
systéme expert est plus facilement transférable d'une région al'autre.

o Au Texas, un systeme expert utilisé pour un programme fédéral visant a offrir de I'aide en cas de sinistre a connu un grand
succes et fait |'objet d'une bonne publicité.

o Lesystéme du Texas a également été utilisé en Floride, en Louisiane et en Californie, pour I'aide en cas de sinistre.

o Le Department of Labour des Etats-Unis considére que le recours aux systémes experts pourrait étre utile pour la prestation d'un
service amélioré et plus uniforme, en particulier dans le cas des programmes fédéraux.

I ncidences éventuelles pour le Canada

1. 1l pourrait étre plus facile d'éaborer et dutiliser des systémes experts pour |'assurance-chdmage au Canada qu'aux Etats-Unis, car le
régime d'assurance-chdmage canadien est un programme fédéral .

2. Selon I'expérience des Etats-Unis, |es systémes experts pourraient étre utiles surtout pour les programmes fédéraux, parce que ce type
de technologie peut

o rendre des décisionsjustes;
o ader astructurer les entrevues avec les clients;
o assurer I'application uniforme des regles du régime;

o simplifier certains é éments de la prestation du régime, en particulier dans les domaines mettant en jeu des questions simples
d'ordre factud ou faisant appel a des calculs mathématiques.

3. L'expérience des Etats-Unis souligne également I'importance d'obtenir I'appui des utilisateurs pour les systémes experts.

Enquétes et controle.
« Voici trois fagons dont les Etats utilisent les nouvelles technol ogies et |'automatisation pour faciliter les enquétes et le controle :
0 automatisation de certains aspects du processus d'appel;
o échange de données d'un programme al'autre;
o expérimentation des URV.
Automatisation de certains aspects du processus d' appel

« Environ 75 % des Etats ont automatisé la totalité ou une portion de leur processus d'appel. Ces systémes semblent bien fonctionner.



o Dans certains Etats (par ex., en Illinois et au Kentucky), on fait appel & |'automatisation tout au long du processus d'appel;

o Dans d'autres Etats (par ex., au Montana, en Géorgie, en Pennsylvanie et au Vermont), un systéme automatisé sert a retracer les
appels.

0 Dans certains Etats (par ex., au Nebraska et au Texas), I'automatisation aide a fixer la date des appels.
« Lesysteme d'appels automatisé utilisé au Texas a été élabore autour de trois programmes coordonneés :

o un programme relatif aux avisfacilite I'entrée d'un appel recu dans la base de données principale;

o un programme d'établissement de calendrier fixe les dates des procédures devant le tribunal d'appel;

o un programme de communication de I'ordinateur principal rameéne les données de |'ordinateur principa pour permettre leur
manipulation sur un ordinateur personnel.

« LeMaryland éabore un systéme Sappuyant sur un réseau local. On y utilise également un systéme de codes a barres pour faciliter la
gestion des dossiers et le suivi de chaque cas. On signale que ce systéme a permis de réduire le personnel de soutien, d'améliorer le
contrdle de laqualité et d'uniformiser tous les documents juridiques.

« En 1993, on aentrepris au Wisconsin un projet de reglement des problemes ainsi qu'un projet relatif aux appels. A lasuite de ces
projets, I'Etat;

o établit un systéme de réponse vocale pour les rapports des employeurs et |es questions élémentaires relatives aux appels;
o continue d'éliminer les dossiers imprimés en saisissant éectroniquement I'information;
0 regroupe en quatre emplacements 25 sites de réglement des demandes.

Echange de données d'un programme & I'autre

« Une autre fagon dont les Etats utilisent les nouvelles technologies et I'automatisation pour faciliter les enquétes et le controle fait
appel al'échange de données d'un programme al'autre. Comme I'indique le tableau 1, I'échange de données se fait dans la plupart des
Etats.

o Au Wisconsin, les préposés ala réception des demandes pourront avoir accés aux données relatives au permis de conduire pour
confirmer I'identité des personnes qui déposent une demande initiale par téléphone.

o Dans quelques Etats, certains organismes, comme les services sociaux et le service de revenu interne, ont un accés en direct aux
données.

o Deplus, laplupart des Etats fournissent sur demande & d'autres organismes des renseignements tirés des relevés de paie des
employeurs.

« Les Etats prévoient d'accomplir davantage de progrés dans |'échange de données d'un programme &l'autre au cours de I'année
prochaine.

Expérimentation des URV
« Lesprestataires qui retournent au travail sans déclarer leur revenu sont |'une des principal es causes des trop-payés.

« Dans plusieurs Etats, on utilise un systéme de cartes postales pour obtenir les déclarations de recrutement des employeurs. En 1992,
le Maryland a dit recevoir environ 25 000 formulaires de déclaration de recrutement par année (habituellement environ 80 par jour).

« Dans certains des ces Etats, on envisage d'utiliser des URV pour consigner les déclarations de recrutement.
o Au Maryland, on examine la possibilité de remplacer |e systéme de cartes postales par un systéme faisant appel aux URV.

o En Géorgie, on utilise d§ales URV. Les employeurs utilisent la méme ligne téléphonique que les prestataires
d'assurance-chémage, mais composent un certain code, ainsi que leur numéro de compte d'employeur, la date de recrutement, le
numéro de sécurité socia e de la personne embauchée et sa date de naissance.

« L'I'TSC examine les possibilités que présente le recours ala technologie des systemes de réponse vocale pour remplacer les systémes
manuels de cartes postales rel atifs aux déclarations de recrutement. Les résultats de ce projet devraient étre dévoilés en septembre.

I ncidences éventuelles pour le Canada

1. Selon I'expérience des Etats-Unis, le recours & |'automatisation pour rationaliser la gestion et le traitement des appels semble
présenter de treés grandes possibilités. Toutefois, les preuves tangibles de la rentabilité du recours a l'automatisation et aux nouvelles
technol ogies dans ce domaine restent trés limitées.

o LeWisconsin afourni une estimation lorsqu'il a prédit que son nouveau systéme de présentation et de traitement des appels



permettrait d'économiser environ 500 000 $ US par année, avec une période de récupération de 2,5 ans.

o Comme les Etats ne procédent généralement pas & une refonte du régime, il pourrait étre possible de réaliser d'autres économies
de colits si I'automatisation sintégrait dans une refonte compl éte du régime.

2. Aux Etats-Unis, I'échange de données d'un programme & |'autre devient une partie intégrante du processus d'enquétes et de controle.

3. On fait egalement appel al'automatisation pour faciliter la détermination des cas ou les prestataires d'assurance-chomage omettent de
signaler leur retour au travail. Aux Etats-Unis, on met actuellement |'accent sur I'expérimentation du recours aux URV pour obtenir
les déclarations de recrutement des employeurs.

o Au Canada, il pourrait étre utile d'envisager une plus vaste gamme de modél es, notamment un systéme postal relié ala collecte
d'autres renseignements concernant les nouveaux employeés.

Normes de rendement

« A I'heure actuelle, dansles s de rendement des systémes téléphoniques pour le traitement de I'information et des demandes de
prestations, on a tendance & mettre |'accent sur le temps d'attente (durée de la mise en attente) et le temps de traitement. A ce
chapitre, les essais de rendement sont facilités par le fait que les répartiteurs automatisés des appel s utilisés pour acheminer les
demandeurs vers le premier représentant disponible peuvent également garder |es données statistiques sur |e nombre de demandeurs
mis en attente et la durée de leur période d'attente.

« Le Government Act récemment adopté concernant le rendement et les résultats suscite un intérét considérable pour le rendement et la
perception qu'en alaclientéle.

o Dans ce domaine, le Department of Labour collabore, avec un groupe de représentants des Etats et des régions, al'élaboration
d'une fagon de mesurer et d'évaluer le rendement. Dans le cadre de ce travail, on procédera notamment a un sondage national
auprés des clients de I'assurance-chdmage pour déterminer |e degré de satisfaction chez | es participants au régime. Ce sondage
est prévu pour |'année prochaine.

« Un certain nombre d'Etats ont également signal € quiils entreprennent des projets visant a éaborer des moyens de mesurer et de suivre
lasatisfaction delaclientéle.

o Au Wisconsin, on prévoit de réaliser une étude en vue suivre le rendement des systemes de traitement vocal des donneées. Cette
étude vise a élaborer un moyen de mesurer et de suivre le rendement des systémes dans les centres tél éphoniques éloignés.

o En Cadlifornie, on prévoit d'établir un systéme coordonné de mesure des services d'emploi et d'assurance-chbmage pour évaluer
lasatisfaction delaclientéle.

o En Floride, on élabore un processus et des stratégies d'évaluation visant a utiliser les données sur la satisfaction de laclientéle
pour assurer |'apport constant d'améliorations. Ce processus fait notamment appel ala collecte d'informations aupres des
prestataires d'assurance-chdmage. Ces informations doivent servir a élaborer des normes de service alaclientéle.

I ncidences éventuelles pour le Canada

Compte tenu de I'intérét que suscitent actuellement les normes de rendement aux Etats-Unis, il serait particuliérement utile de suivre les
progres dans ce domaine.

Administration générale

« Le Colorado offre I'exemple le plus frappant de gestion d'un changement important dans la prestation des programmes. Dans cet Etat,
tous les bureaux locaux de |'assurance-chémage ont été fermés aprées |'avénement, en 1991, d'un centre tél éphonique pour le
traitement centralisé des demandes initiales de prestations d'assurance-chémage.

o Avant lacentralisation, un tiers des opérations se faisaient au centre de Denver, un autre tiers dans larégion de Denver, et le
dernier tiers, dans d'autres régions de I'Etat. La majorité de I'effectif du centre et de la banlieue de Denver a été mutée au centre
téléphonique. Moins d'employés des bureaux éloignés ont été mutés au centre de traitement.

o Ce changement a perturbé les activités des bureaux et les employés locaux. Cependant, |es responsables de I'Etat signalent
également que les employés centralisés sont avantagés sur le plan de laformation et de la gestion (par ex., les marches a suivre
peuvent étre améliorées plus rapidement et les représentants du centre téléphonique peuvent passer de laligne réservée aux
demandes de renseignements a celle qui est consacrée aux demandes de prestations, en cas d'augmentation du nombre d'appels
sur laligne réservée aux demandes de prestations).

o Au Colorado, on sefforce délibérément d'avoir des préposés aux demandes plus expérimentés et mieux formés, ce qui a permis
d'améliorer la qualité des demandes et |a satisfaction des prestataires.

« L'Etat du Wisconsin est considéré comme |'Etat le plus clairvoyant en ce qui concerne la gestion de latransition au sein des



ressources humaines. Pour minimiser les perturbations et éviter les licenciements, les autorités du Wisconsin ont élaboré un plan
triennal durant les premiéres étapes de la rationalisation.

o Ce plan trienna prévoyait latenue de séances d'information et de groupes de discussion al'intention des employés, ainsi que des
possihilités de redépl oiement.

« D'autres Etats gardent des bureaux locaux de |'assurance-chdémage, mais regroupent dans le méme bureau les services d'emploi et
d'assurance-chémage. Dans certains Etats (par exemple, au Rhode Island, au Vermont, en Ohio, en Floride et en I1linois), cela
comprend le transfert de formation et I'utilisation polyvalente du personnel de premiére ligne. Comme nous en parlerons dans la
section qui suit, les Etats prévoient maintenant d'aller davantage dans |a direction des centres multiservices.

I ncidences éventuelles pour le Canada

L 'expérience des changements importants survenus au Colorado et au Wisconsin souligne |'importance de la planification des ressources
humaines pour réduire les perturbations et éviter les licenciements.

TABLE DES
MATIERES

Expérience del'intégration des programmes et dela rationalisation des
emplacements

« Dans cette section, on présente des exemples de prestation intégrée mise al'essai ou mise en oeuvre dans divers Etats. L'analyse
porte sur

o l'intégration des bureauix locaux;

o l'intégration des données,

o l'impression centralisée des cheques.
Intégration des bureaux locaux

« Danslaplupart des Etats, |es bureaux locaux de |'assurance-chémage sont regroupés depuis quel ques années avec ceux des services
d'emploi. Comme I'indique le tableau 1, latotaliteé ou presque des bureaux locaux d'assurance: chomage et de services d'emploi ont
été regroupés dans environ 60 % des Etats.

o Dans un certain nombre d'Etats (par ex., en Floride, en lllinois, au Rhode Island et au Vermont) le personnel de premiére ligne
recoit une formation polyvalente le préparant atravailler alafois pour I'assurance-chdmage et les services d'emploi.

« Les Etats sintéressent maintenant au concept des centres multiservices qui offrent une vaste gamme de programmes et de services en
un seul endroit. Le Department of Labour appuie ce type d'intégration en accordant des subventions pour la planification et lamise
en oeuvre de centres des carriéres multiservices.

o Ces centres offriraient I'acces aux services et al'information dispensés dans le cadre d'une vaste gamme de programmes
d'emploi, de formation et d'éducation, notamment |'éval uation initiale des compétences et des capacités, des informations
d'auto-assistance concernant la prospection de carriere et les compétences requises pour divers emplois, ainsi que des
renseignements sur le marché du travail.

o Ces centres comprennent soit des programmes d'assurance-chdmage ou I'acceés aux services d'assurance-chémage (par ex., au
moyen d'un systéme de réponse vocale).

o Des Etats prévoient d'inclure divers programmes en sus des programmes principaux du Department of Labour, par exemple, des
programmes de coupons alimentaires, de réadaptation professionnelle, d'éducation des adultes ainsi que des programmes
communautaires.

o Enjanvier 1995, 19 Etats ont regu des subventions de planification et 9 Etats ont recu des subventions de mise en oeuvre.
Intégration des données
« L'échange de données se fait généralement dans le cadre d'accords officiels au niveau de I'Etat.

o Cesaccords servent de fondement al'échange de données entre les organismes des Etats relativement & |'assurance-chémage,
aux services d'emploi, au soutien des enfants et a d'autres organismes d'Etat.

o A I'neure actuelle, I'échange de données fait encore appel a certains systémes d'acces en différé, plutét qu'al'acces en direct.



« Engénéra, les Etats ont la capacité de produire d'importantes bases de données opérationnelles et d'évaluation. De plus, I'élaboration
de systemes d'inscription communs suscite de plus en plus I'intérét.

« Engénéral, on estime que les systémes automatisés facilitent |'élaboration de systémes d'entrée et d'extraction de données. De plus, le
recours plus grand a l'automatisation peut faciliter la création et le fonctionnement de bases de données communes et de systémes
d'inscription unique.

o Toutefois, comme les données des services d'emploi et d'assurance-chémage sont actuellement consignées dans des systemes
différents, |'établissement d'une base de données commune pourrait supposer larévision des systémes actuels, ce qui pourrait
étre colteux.

o L'ITSC prépare une évaluation de la technologie de |'échange é ectronique de données (EED) pour les applications relatives a
I'assurance-chdmage. Ce projet est axé sur |'indemnisation des accidents du travail en Floride et sur les essais pilotes de déclaration
des salaires au Texas. L'I TSC rédige également des guides pour la sélection de services de communication relatifs al'échange
électronique de données.

TAELE DES
MATIERES

Résumé des lecons tir ées de I'expérience des Etats-Unis

« Un certain nombre de legons se dégagent de I'expérience des Etats-Unis concernant
o lespossibilités damélioration de I'efficacité et des services;
o lesquestionsrelatives alamise en oeuvre;
o lesquestions relatives ala gestion des ressources humaines;
o bleNationa Ul Information Technology Support Centre.
Possibilités d'améioration del'efficacité et des services

« Tréspeu d'Etats, voire aucun, procédent vraiment a une refonte de leur régime d'assurance-chémage. On tend plutét & mettre |'accent
sur I'amélioration de composantes particuliéres du systéme actuel de prestation, plutét que sur une refonte compléte de tout le
systéme. Par conséquent, |'automatisation n'est pas congue pour étre interfonctionnelle, et il est possible qu'on ne voie pas toutes les
possibilités éventuelles d'amélioration systématique de I'efficacité.

o L'analogie avec e réseau informatique réside dans le fait que différents réseaux locaux sont élaborés pour des activités
particuliéres de |'assurance-chdmage, mais n'ont pas nécessairement de liens entre eux.

« Bien quel'expérience aux Etats-Unis n'ait pas éliminé le recours aux types de technologie et d'automatisation abordés dans ce
document, on peut signaler plusieurs mises en garde.

o Lerecours au traitement téléphonique des demandes initiales fait toujours I'objet de débats, tandis que I'utilisation d'un systéme
de réponse vocale pour les demandes de renseignements et |es demandes continues est de plus en plus acceptée au sein des
gouvernements et parmi les prestataires d'assurance-chdmage.

o L'expérience avec les kiosques aux applications évoluées et polyvalentes reste trés limitée.

o Lessystemes experts pourraient étre utiles, surtout pour les programmes fédéraux, maisil peut étre difficile d'obtenir I'appui des
utilisateurs.

Impression centralisée des cheques

« Comme l'indique le tableau 1, la plupart des Etats recourent & I'impression centrale pour |es chéques d'assurance-chémage. Nombre
des centres impriment également les cheques verses dans le cadre d'autres programmes d'assurance-chdmage, et certains impriment
des chéques pour tous les programmes de I'Etat (par ex., en Floride).

« Engénéral, on considére que I'impression centrale est efficace, surtout si elle est combinée & desimprimantes laser a gros volume.
« Ledépbt direct semble ne pas avoir I'appui de la clientéle, du moins durant les premiéres étapes.

« I'heure actuelle, il y atrop peu d'estimations précises pour prouver ou comparer la rentabilité des diverses applications de
|'automatisation et des nouvelles technologies.

Questionsrelatives ala mise en oeuvre

« L'expérience des Etats-Unis souligne qu'il importe d'avoir un plan clair pour I'ensemble du systéme de prestation avant d'aller de
I'avant, surtout dans le cas de changements importants.



o Lesnouveaux changements devraient faire I'objet d'essais approfondis. Les essais pilotes continuent d'étre des moyens efficaces
delefaire.

o Lamise en oeuvre des nouvelles technologies devrait étre organi sée en composantes contrdlables.

o Chaque étape de la mise en application devrait sharmoniser avec les autres étapes élaborées ou mises en oeuvre. Par exemple,
sil faut modifier certains formulaires pour faciliter I'application d'une nouvelle technologie, il faudrait en tenir compte et le faire
avant |'adoption de cette technologie.

o |l importe également de prévoir beaucoup de temps dans le calendrier de mise en oeuvre pour permettre le réglement de tout
probléme technique ou de programmation survenant avec |'utilisation de chague nouvelle application.

Il peut étre parfois difficile d'appliquer les nouvelles technologies a un systéme existant. Par conséquent, il faudrait examiner au tout
début du processus les questions de compatibilité et les limites.

Si de nouvelles technol ogies sont mises en oeuvre durant une période de récession ou lorsgue d'autres modifications sont apportées
au régime d'assurance-chémage, il importe de tenir compte de la perspective de changements importants dans les demandes imposées
au systéme de prestation.

Gestion des ressour ces humaines

Les utilisateurs doivent comprendre la refonte et lafagon dont celle-ci touche le déroulement du travail.

La planification préalable des ressources humaines est un élément important de la gestion de la transition, surtout dans le cas de
changements nécessitant des relocalisations.

Le personnel sur place doit étre bien formé avant la mise en oeuvre d'une nouvelle technologie ou d'un nouveau systéme. De plus, les
postes des utilisateurs doivent étre bien pourvus en personnel et bénéficier d'un bon soutien.

Il importe d'avoir des estimations réalistes des besoins initiaux en personnel. En cas de doute, il est préférable de disposer d'abord
d'un personnel nombreux qui puisse assurer un bon service au début, plutdt que de connaitre des problemes de service et manquer
d'employés formés.

Partenariatsinnovateurs: National Ul Information Technology Support Centre (ITSC)

L'ITSC, situé a College Park (Maryland), est un modéle utile duquel sinspirer pour I'éaboration et I'utilisation des meilleures
pratiques dans | e contexte de la dévolution. Ce centre a été mis sur pied par le Department of Labour et est un exemple de partenariat
innovateur auquel participent des représentants du gouvernement fédéral, des Etats et du secteur privé. Chacun des principaux
partenaires met a contribution une expertise importante pour le projet :

o I'Etat du Maryland apporte son expérience des initiatives relatives a |I'assurance-chdmage;
o laMitre Corporation apporte sa contribution au chapitre de la gestion des programmes et de la conception des systémes;

o laLockheed Martin Corporation apporte sa contribution dans |e domaine des systémes d'information, des méthodologies et des
laboratoires;

o I'Université du Maryland apporte sa contribution au chapitre de laformation et du worldwide web.

Nombre des projets en cours au centre offriront des renseignements utiles sur les utilisations réelles et éventuelles des nouvelles
technologies et de |'automati sation, notamment dans le domaine de |a réception des demandes initiales, de |'automatisation des appels
de I'assurance-chémage, des systemes.- 38 -experts, des déclarations de recrutement et de la technologie de I'échange é ectronique de
données.

Pour que les possibilités de ce centre soient exploitées afond, la conception et I'expertise opérationnelle de I'I TSC sont compl étées
par une expertise en évaluation (Mathematica Inc.)
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Tableau 1 : Résumé des systemes de prestation de L’ A.-C. danslesdifférents

Etat

Etats
Résumé des systémes de prestation de I'a.-c. dans les différents états
Systéme Systémede Balayage/ En direct |Appels Systéme expert Systéeme de
d’information et de |réponsevocale |Imagerie automatisés paiement Intégration/
demandes de Regroupement

renseignements



Alabama installation d’'un installation demandes demandes | partiellement pour laréception des |impression certains bureatix
systéme de réponse  |d’ un systéme de |continues; initiales demandes centralisée de locaux combinent
vocale pouvant réponsevocale |balayagedes |et faits chéques - pour les actuellement les
répondre aux pour les formules relatifs prestations services
demandes de demandes aux d assurance-chdmage |d’ assurance-chdmage
renseignements continues demandes et les prestations liées |et les SE; présenté

al’ assurance- une demande de

chémage subvention pour
|’élaboration de
centres
multi-services;
échange de données
entre
|" assurance-chémage
etlesSE

Alaska planification d’'un prévu; d'abord |utilisation de  |demandes |oui non impression centralisé |tous les bureaux
systéme de réponse  |pour les codes abarres |initiales de cheques - pour les |locaux combinent les
vocale; durant la demandesde  |et decrayons |et faits prestations services
premiére étape, le renseignements |photosensibles |relatifs d' assurance- d’ assurance-chdmage
systeme deréponse  |sur I'état des pour les aux chdémage et les et les SE; entrée
vocale serviraaux demandes; sera |demandes demandes prestations liées a commune des
demandes de ensuite é&tendu  |continues |"assurance- chdmage |données pour
renseignementssur  |aux demandes |" assurance-chémage
|'état des demandes  |continues et les SE; il devrait se
de prestations; faire davantage
expérimentation d’échanges de
d'écransde données d’ici 1996
recherche
individuelle pour les
SE

Arizonat non demandes demandes |oui les services

initiales initiales d’ assurance-chdmage
et faits et les SE sont
relatifs combinés dans la
aux plupart des bureaux
demandes locaux; certains
échanges de données

Arkansas on met actuellement les services
I"accent sur la d'assurance-chdmage
conversion de et les SE sont
I’ ordinateur central - combinés dans tous
on envisagera les bureaux locaux
|"adoption de
nouvelles
technologies lorsque
laconversion sera
terminée

Cdlifornie+ systeme deréponse  |pour les demandes |non utilise le systéme du presgue tous les
vocale pour les demandes de initiales Texas pour |'aide en bureaux locaux
demandes de renseignements et faits casdesinistre combinent les
renseignements relatifs services

aux d'assurance-chdmage
demandes et les SE; certains
échanges de données

Carolinedu Nord  |le systéme de pour les pour les demandes |oui non impression tous les bureaux
réponse vocale offre |demandesde  |demandes initiales centralisée des locaux combinent les
desrenseignements  [renseignements |initideset les |et faits cheques; le centre services
sur |’ état des et lesdemandes |demandes relatifs imprime également  |d’ assurance-chdmage
demandes;on prévoit |continues continues; on  |aux des cheques pour et les SE; certains
d’étendre le systéme sedirigevers |demandes certains autres échanges de données
aux demandes de I utilisation de programmes aacces différé et en
renseignements I"imagerie direct
générales

Caroline du Sud expérimentation de  |pour les le systemede |demandes |partiellement non impression laplupart des bureauix
kiosgues pour les SE |demandes réponse initiales centralisée des locaux combinent les

continues vocae et faits cheques- lecentre  |services
remplacele  [relatifs imprime également  |d’ assurance-chdmage
balayage aux des cheques pour et les SE; échange de
demandes certains autres données entre les

programmes

programmes




Colorado le centre élaboration demandes demandes |élaboration non impression les bureaux locaux de
téléphonique est doté |d’ un systéme de |continues initiales  |d'un systeme centralisée des I’ assurance-chémage
d'uneligne pour les  |réponse vocale etfaits  |client/ serveur chéques; impression  |ont été fermés aprés
demandes de pour les relatifs  |pour traiter tous des chéques pour les  |lacentralisation des
renseignements demandes de aux les aspects des autres programmes  |activités de

renseignements demandes |appels | assurance-chémage;

et lesdemandes le centre de

continues | assurance-chdmage
est situé a Denver

Connecticut installation d’'un installation demandes demandes non impression tous les bureaux
systeme deréponse  |d’un systéme de |continues initiales centralisée des locaux combinent
vocale pouvant réponse vocale et faits chéques uniquement  |actuellement les
répondre aux pour les relatifs pour |’ assurance- services
demandes de demandes de aux chdémage d’ assurance-chdmage
renseignements renseignements demandes et les SE; miseen

et lesdemandes oeuvre de centres des

continues carrieres
multi-services;
certains échanges de
données entre certains
programmes

Dakota du Nord adoption d'un installation non demandes |oui non impression tous les bureaux
systéme de réponse  |d'un systéme de initiales centralisée des locaux combinent les
vocale pouvant réponse vocale et faits cheques uniquement  |services
répondre aux pour les relatifs pour d’ assurance-chdmage
demandes de demandes de aux |"assurance-chémage |et les SE; certains
renseignements renseignements demandes échanges de données;

et les demandes base de données
continues commune pour les SE
et
|" assurance-chémage
Dakota du Sud non mise en oeuvre |non demandes |non non impression tous les bureaux
d'un systeme initiales centralisée des locaux combinent les
pour les et faits cheques - le centre services
demandes relatifs imprime également  |d’ assurance-chdmage
initiales et les aux des cheques pour et les SE; échange de
périodes de demandes certains autres données avec les
prestations programmes JTPA et les services
rétablies sociaux

Delaware non pour les pour les demandes |non non impression tous les bureaux

demandes demandes initiales centralisée des locaux combinent les
continues, on  [continues et faits cheques-le centre services

envisage relatifs imprime également  |d’ assurance-chdmage
d'utiliser un aux les cheques pour et les SE; peuvent
systéme de demandes d'autres programmes |fournir des données a
réponse vocale d'assurance-chdmage |d’ autres organismes
pour les au moyen d'un acces
demandes en différé ou en direct
initiales

Floride non; pour les pour les demandes |oui envoie impression on augmente le
expérimentation de  |[demandes demandes initiales d’élaboration pour le |centralisée des nombre de bureaux
kiosgues pour les SE |continues et les |continues et faits reglement des chéques le centre locaux qui combinent

demandes de relatifs demandes; utilisele |imprime des chéques |les services
renseignements aux systeme du Texas pour tous les d' assurance-chdmage
sur | état des demandes pour I'aide en cas de |programmes de la et les SE; trois centres
demandes; on sinistre Floride multiservices pour
prévoit I’emploi - les services
d'étendrele d’aide socide sy
systéme aux ajouteront

demandes

initiales

Géorgie systeme de réponse  |pour les le systéme de |demandes |oui une application dans |impression tous les bureaux
vocale pouvant demandes réponse initiales ledomaine dela centralisée des locaux combinent les
répondre aux continues et les |vocale et faits responsabilitédes  |chéques uniquement |services
demandes de demandes de remplacele  |relatifs employeurs pour |’ assurance- d’ assurance-chdmage
renseignements; renseignements |balayage; un  |aux chémage etlesSE
expérimentation de peu demandes
kiosgues pour les SE d’ imagerie

Hawaii+ non non demandes demandes |oui certains échanges de

initiales et initiales données
demandes et faits
continues relatifs

aux

demandes




Idaho élaboration d'un élaboration non demandes |oui non impression tous les bureaux
systéme de réponse  |d'un systeme de initiales centralisée des locaux combinent les
vocale pour les réponse vocae et faits chéques uniquement  |services
demandes de pour les relatifs pour |’ assurance- d’ assurance-chdmage
renseignements demandes de aux chdémage et les SE; certains
expérimentation d’ un |renseignements demandes échanges de données
kiosgue pour lesSE et les demandes

continues

Illinois on envisage non balayage pour |demandes |oui non impression tous les bureaux
I'utilisation de lesdemandes |et centralisée des locaux combinent les
kiosques initialeset les |initiales chéques- le centre services

demandes et faits imprime également  |d’ assurance-chdmage
continues,on  |relatifs des chéques pour et les SE; le personnel
envisage aux d'autres programmes |des services d’ accueil
| utilisation de |demandes d' assurance-chdmage |offre tous les
I"'imagerie services; laprochaine
étape consisteraen
I’intégration de tous
les SE et detousles
services
d' assurance-chémage;
certains échanges de
données avec d’ autres
organismes

Indiana expérimentationde  |non pour les demandes |non non impression tous les bureaux
kiosgues pour les SE; demandes initiales centralisée des locaux combinent les
on en étendra initiales et les chéques uniquement  |services
I"utilisation a demandes pour d’ assurance-chdmage
I"information sur continues |'assurance-chdmage |et les SE; mise en
| assurance-chdmage oeuvre de centres des
et d'autres carriéres
programmes multiservices;

élargissement de

| entrée de données
communes et de la
capacité d’ échanger
les données

lowa systéme de réponse  |pour les pour les demandes |oui non impression tous les bureaux
vocale pour les demandes demandes initiales centralisée des locaux combinent les
demandes de continues et les |continues et faits cheques; dépdt direct |services
renseignementssur  |demandes de relatifs pour les clients du d’ assurance-chdmage
I” état des demandes; |renseignements aux service de réponse et les SE; miseen
expérimentation de  [sur |’ état des demandes vocale oeuvre de centres des
kiosgues pour les SE; |demandes carriéres

multiservices;
élaboration d'un
systeme d’ échange de
données

Kansas planification d’'un prévu pour les  |non demandes |oui réalisation d'un impression laplupart des bureaux
systeme de réponse  |[demandes de initiales projet de centralisée des locaux combinent les
vocale pouvant renseignements et faits démonstration; ""a  |chéques uniquement  |services
répondre aux et les demandes relatifs pas été mis en pour |’ assurance- d’ assurance-chdmage
demandes de continues aux oeuvre chémage et les SE; certains
renseignements, demandes échanges de données
1'étédernier, les
kiosques ont été
utilisés pour I’aide en
casdesinistre

Kentucky on envisage onenvisageun |onenvisage |demandes |oui non impression laplupart des bureaux
I"adoption d'un systéme de I’ utilisation de |initiales centralisée des locaux combinent les
systéme de réponse  [réponsevocale |I'imagerie et faits chéques uniquement  |services
vocale pour les pour les relatifs pour |’ assurance- d’ assurance-chémage
demandes de demandes de aux chémage et les SE; des accords
renseignements renseignements demandes d'échange de
expérimentation de  |et les demandes renseignements ont
kiosques pour les SE |continues été conclus avec

d’autres organismes
au sein de I’ Etat

Louisiane non non pour les demandes | partiellement utilise le systeme du |impression presgue tous les

demandes initiales Texas pour I'aide en |centralisée des bureaux locauix
continues et faits casdesinistre chéques combinent les
relatifs services
aux d’ assurance-chdmage
demandes et les SE; projet pilote

pour |'entrée
commune de données




Maine+ expérimentation de  |prévu prévu demandes |oui tenue d'un projet de  |cheques; tous les bureaux
kiosgues pour les SE initiales démonstration on envisage le dép6t  |locaux combinent les
et faits direct services
relatifs d’ assurance-chémage
aux et les SE; certains
demandes échanges de données
Maryland le systeme de pour les balayage des |[demandes |oui envisagé cheques; on envisage |laplupart des bureaux
réponsevocalepeut |demandesde |demandes initiales un systeme de locaux combinent les
répondre aux renseignements; |initiales et des |et faits transfert électronique |services
demandes de misesur pied  |demandes relatifs (d'iciunanau d’ assurance-chémage
renseignements d’un systéme de |continues; aux moins) et les SE; miseen
élaboration de réponsevocale |conversiona |demandes oeuvre de centres
terminaux pour les un systéme multiservices; les
libre-service demandes d'imagerie données sont stockées
initialesetles |d’'iciunanou dans un centre de
demandes deux données de I Etat; les
continues; on données peuvent étre
envisage visualisées par le
I"utilisation personnel d’ autres
d'un systéme de programmes
réponse vocale
pour les
demandes
initiales
Massachusetts+ le systeme de oui prévu demandes |entreprise d'un  [non impression presgue tous les
réponse vocal e peut initiales  |projet centralisée des bureaux locaux
probablement etfats |d'automatisation cheques combinent les
répondre aux relatifs  |d'envergure services
demandes de aux d' assurance-chémage
renseignements, demandes et les SE; miseen
expérimentation de oeuvre de centres de
kiosques pour les SE carrieres
r multiservices
Michigan+ non prévu demandes |non tous les bureaux
initiales locaux combinent les
et faits services
relatifs d’ assurance-chémage
aux et des SE
demandes
Minnesota systéme de réponse  |pour les balayagedes |demandes [non a été utilisé pour principalement des  |laplupart des bureaux
vocale pour les demandesde  |demandes initiales certaines cheques; le dépdt locaux combinent les
demandes de renseignements; |initiales et des |et faits applications, mais  |direct est offert services
renseignements, on commence & |demandes relatifs pas pour d’ assurance-chémage
préliminairede |utiliser un continues; les |aux |" assurance-chmage et les SE; miseen
kiosques systéme de formulaireset |demandes oeuvre de centres des
réponse vocale |les chéques Carriéres
pour les comportent multiservices,
demandes descodes a |” automatisation des
continues barres SE et de
| assurance-chémage
permet aux
programmes de |’ Etat
de partager une base
de données
communes
Mississippi expérimentationde  |intéressé installation de [demandes |oui non impression certains bureaux
kiosques pour les SE scanners pour |initiales centralisée de locaux combinent les
lesdemandes |et faits cheques; le centre services
continues relatifs imprime également  |d’ assurance-chdmage
aux d'autreschequesdu |et les SE; certains
demandes méme organisme échanges de données
Missouri+ le systéme de oui un peu demandes |oui emplacement d'un tous les bureaux
réponse vocal e peut initiales projet de locaux combinent les
probablement et faits démonstration services
répondre aux relatifs d'assurance-chdmage
demandes de aux etlesSE
renseignements demandes




Montana le systeme de mise en oeuvre [non demandes |oui non tous les bureaux
réponse vocale d'un systéme de initiales locaux combinent les
pourrarépondre aux |réponse vocale et faits services
demandes de pour les relatifs d’ assurance-chémage
renseignements demandes de aux et les SE; certains
expérimentation de  |renseignements demandes échanges de données
kiosques pour les SE |et |les demandes

continues,
élaboration

d'un systéme de
central
téléphonique
pour les
demandes
initiales

Nebraska on prévoit d'installer |prévu pour les [non demandes |oui non cheques tous les centres a
un systeme de demandes de initiales service complet de
réponse vocale pour  |renseignements et fait |" assurance-chémage
les demandes de et les demandes relatifs combinent les
renseignements; mise |continues aux services
al’essai dekiosques demandes d' assurance-chémage
pour les SE et les SE; la plupart

des échanges de
données se font avec
les servicesde
placement; les
organismes de
services sociaux y ont
acces dans une
certaine mesure

Nevada+ laplupart des bureauix

locaux combinent les
services
d'assurance-chdmage
et les SE

New non prévu non demandes | partiellement non cheques les bureaux locaux

Hampshire initiales combinent les

et faits services

relatifs d'assurance-chdmage
aux etlesSE

demandes

New Jersey élaboration d'un élaboration demandes demandes |oui non impression laplupart des bureatix
systéme de réponse  |d’ un systéme de |continues initiales centralisée des locaux combinent les
vocale pour les réponse vocale et faits cheques- le centre services
demandes de pour les relatifs imprime également  |d’ assurance-chémage
renseignements, demandes de aux des chéeques et les SE; traitement
expérimentation de  |renseignements demandes d assurance-invalidité [centralisé des
kiosgues pour les SE |et pour les et des chéquespour  [données et capacité

demandes certains autres d’ échange de données
continues programmes

New York le systeme de pour les demandes demandes |oui non cheques laplupart des bureatix
réponse vocale peut  |demandes de initiles initiales locaux combinent les
répondre aux renseignements et faits services
demandes de et les demandes relatifs d' assurance-chdmage
renseignements; mise |continues aux et les SE; on sedirige
al’essai de kiosques demandes vers|'utilisation de
pour les SE données communes

Nouveau-Mexique+ non un peu non non laplupart des bureaux

locaux combinent les
services
d'assurance-chdmage
etlesSE

Ohio adoption d'un adoptiond'un  |balayage; on  |demandes |oui non impression tous les bureaux
systémederéponse |systemede envisage initiales centralisée des locaux combinent les
vocale; durant la réponsevocale |I'utilisation de |et faits cheéques uniquement  |services
premiére étape, le pour les I"'imagerie relatifs pour |’ assurance- d’ assurance-chdmage
servicederéponse  [demandes de aux chémage et les SE; miseen
vocale serviraa renseignements demandes oeuvre de centres des
répondre aux et les demandes carriéres
demandes de continues multiservices;
renseignements sur certains échanges de

| état des demandes
et aux demandes de
renseignements
générales

données; on envisage
d'éargir I'accésen
direct




Oklahoma+ prévu pour les demandes |oui non cheques tous les bureaux
demandes initiales locaux combinent les
initiales et faits services

relatifs d’ assurance-chémage
aux et les SE; certains
demandes échanges de données

Oregon le systeme de pour les pour les demandes |oui tenue d’un projet de |impression tous les bureaux

réponse vocale offre |demandesde  |demandes initiales démonstration; n'a  |centralisée des locaux combinent les
desrenseignements  [renseignements |initidleset les |et faits pas été adopté chéques uniquement  |services
sur I'état des et pour les demandes relatifs pour d’ assurance-chémage
demandes; environ  |demandes continues; ax I"assurance-chdmage; |et les SE; échange de
120 kiosqgues sont continues, on  |miseal’essa |demandes systéme de dép6t fichiersentreles
utilisés pour les SE;  |envisage d'un systéme direct principavix
on envisage la I" utilisation d'imagerie programmes
présentation des d’un systéme de | pour les
demandesinitialeset |réponsevocale |demandes
des demandes pour les continues
continues de demandes
prestations initiales
d' assurance-chémage
aumoyend'un
kiosque
Pennsylvanie durant |’ étape prévu pour les  [utilisation de  |demandes |oui miseal'essai d'un  |impression laplupart des bureaux
initiale, onautilise  |demandesde  |codesabarres |initides systéme pour les centralisée des locaux combinent les
un systeme de renseignements |sur les et faits décisionsd' ordre cheques- le centre services
réponse vocale pour et les demandes |demandes relatifs non monétaire imprime également  |d’ assurance-chdmage
les demandes de continues envoyéespar |aux des cheques pour et les SE; certains
renseignements laposte demandes certains autres échanges de données;
générales; durant la programmes on envisage d' utiliser
deuxiéme étape, on a une base de données
gjouté la capacité de commune pour
répondre aux | assurance-chémage
demandes de etlesSE
renseignements sur
|'état des demandes;
expérimentation de
kiosques
multiservices offrant
des renseignements
sur
| assurance-chdmage
Rhode le systeme de pour les non demandes |prévu utilisé pour les impression les bureaux locaux
Island réponse vocale peut  |demandes de initiales demandes contestées |centralisée des combinent les
répondre aux renseignements, et faits chéques- le centre services
demandes de prévu pour les relatifs imprime également  |d’ assurance-chdmage
renseignements; demandes aux des chéques pour et les SE; on travaille
expérimentation de  |continues; on demandes certains autres al’intégration de
kiosgues pour les SE |envisage programmes plusieurs systémes de
I utilisation suivi des clients
d'un systéme de
réponse vocale
pour les
demandes
initiales
Tennessee le systéme de pour les le systéme de |demandes |oui non impression presgue tous les
réponse vocale offre  |demandes de réponse initiales centralisée des bureaux locauix
desrenseignements  |renseignements |vocale et faits cheques combinent les
sur I'état des et lesdemandes |[remplacele  |relatifs services
demandes continues, balayage aux d’ assurance-chdmage
intéressé par demandes et les SE; certains
I’ utilisation échanges de données
d'un systéme de
réponse vocale
pour les
demandes
initiales
Texas installation d'un installation pour les demandes |oui deux projets de cheques; laplupart des bureaux
systeme de réponse  |d’un systéme de [demandes initiales démonstration ont  |intéressé par le dépdt |locaux combinent les
vocale pour les réponsevocale |initialeset les |et faits étéentrepris;ona  |direct services
demandes de pour les demandes relatifs élaboré un systéme d’ assurance-chdmage
renseignements demandes continues aux expert pour I’aide en et les SE; miseen
continues demandes casdesinistre oeuvre de centres des
carriéres
multiservices,
certains échanges de

données




Utah le systeme de pour les leschéques  [demandes |oui non impression tous les bureaux
réponse vocale peut  |demandes de portent un initiales centralisée des locaux combinent les
répondre aux renseignements |code abarres |et faits chéques services
demandes de et les demandes relatifs d’ assurance-chémage
renseignements continues aux etlesSE

demandes

Vermont le systeme de pour les non demandes |oui - retraceles |non cheques tous les bureaux
réponse vocale peut  |demandes de initiales |appels locaux combinent les
répondre aux renseignements et faits services
demandes de et les demandes relatifs d’ assurance-chémage
renseignements; mise |continues aux et les SE; certains
al’essai de demandes échanges de données
terminaux
libre-service pour les
SE

Virginie le systeme de pour les non demandes |oui -envoi des  [non cheques presgue tous les
réponse vocale peut  |demandes de initiales  |décisions par la bureaux locaux
répondre aux renseignements etfats |poste combinent les
demandes de et les demandes relatifs services
renseignements; continues aux d' assurance-chdmage
expérimentation de demandes et les SE; certains
kiosgues pour les SE organismes peuvent

avoir acces aux
données

Virginie Ouest+ expérimentation de certain pour les laplupart des bureatix
kiosgues pour les SE recours au demandes locaux combinent les

balayage; on |initidles services
envisage etles d assurance-chdmage
I"utilisation  [faits et les SE; certains
d'un systéme |relatifs échanges de données
d'imagerie aux

demandes

Washington le systeme de mise en oeuvre |pour les pour les |oui non cheques tous les bureaux
réponsevocalepeut |d'unsystétme |demandes demandes locaux combinent les
répondre aux pour les initiales et initiales services
demandes de demandes de probablement |et les d’ assurance-chdmage
renseignements, renseignements |pour les faits et les SE; certains
expérimentation de  |et les demandes |demandes relatifs échanges de données
kiosgues pour les SE |continuesainsi  |continues aux

queles demandes
demandes de

renseignements

sur I'état des

demandes

Wisconsin le systéme de pour les un peu demandes |oui non miseal’essa de
réponse vocale peut  |demandes de initiales centres des carrieres
répondre aux renseignements, et faits multiservices
demandes de les demandes relatifs
renseignements; continues et les aux
expérimentation de  |[demandes demandes
postes de travail initiales
libre-service pour les
SE

Wyoming+ tous les bureaux

locaux combinent les
services
d’ assurance-chdmage
etlesSE

Nota:

SE Serapporte aux services d'emploi

+ Indique que certaines informations ont été extraites d'un recuell établi par I'Interstate Conference of Employment Security Agencies
Inc. (ICESA), en date d'octobre 1994
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