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Des robots remplaceront
les agents du fisc

Deux projets pilotes utiliseront I'intelligence artificielle : des « chatbots »
viendront au secours des contribuables via des conversations automatisées.

e SPF Finances s'est fortement nu-
I mérisé. On ne présente plus Tax-
on-web ni les nombreuses formali-

tés dont le fisc autorise désormais la réali-
sation via internet. L'automatisation va
néanmoins étre poussée encore plus avant
par l'administration fiscale, en ayant re-
cours 4 lintelligence artificielle. Des ro-
bots logiciels pouvant dialoguer avee un
individu par le biais d'un service de
conversations automatisées viendront
bientdt au secours des contribuables per-
dus dans les méandres de 'administration.

» Le SPF Finances va
lancer deux projets
pilotes dans le domaine
de I'intelligence
artificielle.

» Il entend ainsi

se préparer

a un déploiement

a grande échelle.

» L'intérieur travaille, lui,

sur une « iPolice ».
L s'est fortement numérisée
ces  derniéres  années.
Tout le monde connait Tax-on-
web, Nous sommes de plus en
plus nombreux 3 remplir notre
déelaration fiscale via cette pla-
teforme, mais ce n'est quun
exemple. De nombreuses forma-
lités vis-a-vis du fisc peuvent étre
réalisées via internet. Le SPF Fi-
nances sappréte maintenant a
puusser encore plus loin l'auto-
matisation de ses processus en
recourant 4 l'intelligence artifi-
cielle. Des « chathots », ces ro-
bots logiciels pouvant dialoguer
avec un individu par le biais d'un
service de conversations auto-
matisées, viendront bientdt au

‘administration  fiscale

Les projets concernent l'enregistrement
des baux lacatifs ct la déclaration du pré-
compte professionnel pour les em-
ploveurs. Le ministére vient donc de lan-
cer un marché public visant a développer
ces projets pilotes dans le but de remplacer
des agents mais sans suppression d'em-
plois pour autant, des réaffectations étant
prévues,

Ces deux chatbots devraient étre opéra-
tionnels pour I'horizon 2021, Pour Padmi-
nistration fiscale, il ne s’agit que d'acquérir
une premiére expérience dans le domaine

avant un « déploiement & grande échelle »,

A guoi pourrait ressembler un tel dé-
ploiement ? Les pistes avancées par le SFP
Finances visent, notamment, I'utilisation
del'intelligence artificielle pour rendre ac-
cessible son call-center 24 h sur 24.

Selon Jacques Bughin, directeur du
centre de recherche McKinsey Global Ins-
titute : « Bien wtilisée et it grandy échelle,
Vintelligence artificielle offre un potentiel
de gain deproductivité de 10 6 15 %. »m

- >

iPolice ?

Annoncé en 2014, le projet « iPolice »
devra centraliser |'actuelle BMG-
Circulation et une vingtaine d'autres
banques de données, mais aussi
récolter les informations disponibles
sur le web et les réseaux sociaux a
propos des personnes recherchées,
Mais iPolice ne sera pas pleinement
actif avant 2021, Et il faudra d'abord
parvenir a I'informatisation effective
du travail policier.

Le fisc se lance
dans l'intelligence
artificielle

secours des contribuables per-
dus dans les méandres de l'admi-
nistration en remplacement des
agents du fisc. Le ministére vient
de lancer un marché public vi-
sant & développer deux projets
pilotes en ce sens. Et ce mest
qu'un début...

Le premier praojet pilote a trait
a lenregistrement des baux loca-
tifs. Malgré le lancement de l'ap-
plication MyRent qui permet

aux propriétaires denregistrer
directement leurs baux via inter-
net, 52 % d'entre eux continuent
de se rendre physiquement dans
les 42 bureaux d'enregistrement
que posséde le SPF Finances i
travers le pays pour y déposer les
baux et états des lieux. Cela ne
fait pas les affaires du SPF Fi-
nances qui voudrait « réduire
Toffre de services physiques de
proximité » et «supprimer a
court terme » le service d'enre-
gistrement des baux dans les
432 bureaux, selon le texte du ca-
hier des charges. Tout devra
donc se faire en ligne.

Les propriétaires pourront en-
core obtenir de 'aide dans les
11infocentres répartis dans le
pays mais aussi en ligne, en
sadressant & un chatbot qui ré-
pondra & toutes leurs questions.

La conversation se déroulera par
éerit via un clavier mais « sa-
chant que la population qui
nutilise  pas  lapplication
MyRent est généralement peu
éduquée en francais ou néerlan-
dais ou tncertaine quant i {'écri-
ture en général», le chatbot
pourrait dans le futur éveluer
vers une solution vocale. Au SPF
Finances, on nous précise quau-
cun emploi ne sera supprime
dans le cadre de cette automati-
sation. Les personnes concer-
nées seront réaffectées i d'autres
taches.

La seconde expérience pilote
concerne la déclaration du pré-
compte professionnel pour les
employeurs. Un trés grand
nombre dentreprises unlisent
aujourd’hni lapplication Fin-
Prof pour faire cette déclaration
mais loutil daide en ligne qui
existe actuellement (FAQ) doit

étre renouvelé. Le SPF Finances
veut saisir cette cecasion pour lui
injecter une dose d'iatelligence
artificielle, en utilisant ici encore
un chatbot. Le but est «de
construire un systéme flexible,

évolutif et auto-apprenant »,
peut-on lire.
Le chatbot devra apprendre

Les réponses fournies par le
robot devront par exemple étre
« adaptées au niveau de compré-
hension de toutes les sortes d'uti-
lisateurs : grandes ou petites en-
treprises, utilisant wne langue
nationale ou pas... ». Le chatbet
devra étre capable, sur base des
informations  juridiques  poin-
tues qui lu auront €té « incul-
quées », de converser dans un
langage compréhensible aver les
utilisateurs. Avec ce projet, on
est bien dans le champ de I'intel-
ligence artificielle et non dun
FAQ (questions fréqguemment
posées) ameéliore. Le robot devra
étre capable dapprendre en
continu via les interactions avec
les utilisateurs. En plus des
connaissances structurees et de
cas gpérationnels qui seront in-

jectés dans sa base de connais-

sances lors de son lancement, il
devra apprendre a trouver les
bonnes réponses « sur base d'er-
ceptions, de cas complexes, de ré-
ponses jugées insatisfatsantes »
par lutilisateur.

Ces deux chatbots devraient
étre opérationnels pour Ihori-
zon 2021. Pour Vadministration
fiscale, il ne sagit que dun dé-
but. Une maniére d'acquérir une
premiére expérience dans le do-
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maine en vue dun « déploiement
¢ grande échelle de Vintelligence
artificielle » qui lui permettra de

« redéployer ses ressources des
tdches de routine vers les tdches
d'expertise ». Lentreprise qui
aura été désignée pour dévelop-
per ces chatbots aura dailleurs
aussi pour mission de conseiller
le SPF Finances dans la défini-
tion de cette stratégie. Ladmi-
mistration précise  également

dans le cahier des charges qu'elle
veut «étre parfaitement infor-
meée de la complexité et des solu-
tions pour introduire l'intelli-
gence artificielle dans ses proces-
sus » et que ses fonctionnaires
doivent étre impliqués dans
I'élaboration des stratégies.

A quoi pourrait ressembler ce
déplotement & grande échelle ?
Des pistes sont avancées par le
S8FP Finances, comme par
exemple P'utilisation de Pintelli-

gence artificielle pour rendre ac-
cessible son call-center 24h sur
24. Le robot capterait les appels
en dehors des heures d'ouverture
et propeserait des réponses.
Cette technologie pourrait aussi
étre utilisée pour faire fonction-
ner des bornes interactives qui
accueilleraient les citoyens au
sein des bitiments du SPF Fi-
nances et effectueraient un pré-
traitement de leurs demandes.
Enfin, il pourrait aussi sagir de

I'expert « Lintelligence artific

mettre 4 disposition des agents
du fise des outils danalyse pour
les épauler dans leur travail.

Le recours & |'intelligence arti-
ficielle est l'une des technologies
que compte utiliser l'administra-
tion des finances pour atteindre
les objectifs qu'elle s'est fixés, &
savoir devenir une adniinistra-
tion sans papier et avec des pro-
cessus entierement numérisés
pour 2025. 8

JEAN-FRANCOIS MUNSTER

ielle présente un gros potentiel pour les pouvoirs publics »

ENTRETIEN I
J acques Bughin est senior part-

ner chez MeKinsey et directeur
du centre de recherche McKinsey
Global Institate.

L'intelligence artificielle constitue-
t-elle une opportunité pour les
administrations publiques ?

Rien n'indique que ce secteur ne de-
vrait pas uwtiliser cette technologie.
Le potentiel dautomatisation y est
méme légérement plus dlevé que
dans daulres secleurs car cest un
monde procédurier oit il y a beau-
coup de tdches administratives ré-
pétitives. Si ces technologies d'in-
telligence artificielle (1A) sont bien
utilisées et i grande échelle, nos

dtudes nous indiquent quelles ont
un potentiel de gain de productivi-
té de {ordre de 10 & 15 %. Vu les
budgets brassés par les pouvoirs
publics, vela peut représenter des
montants importants. Cela veut
vraiment fu peine.

Que pensez-vous des expérimenta-
tions envisagées par le SPF Fi-
nances ?

Les technologies comme lo recon-
nuissance vovale intelligente de-
viennent matures. Il y a des étuces
de cas dans le privd. Cesi bien
gu'an commente ¢ fes evpérimenter
dans la sphére publique. Utiliser
Lintelligence artificielle pour rem-
plaver un call center, cela tombe

sous le sens, Pourquoi ? Paree qu'on
supprime les probiémes fiés & ceux-
¢i, o sauoir une disponibilitd limi-
tée, une gestion du personned diffi-
cile (beaweoup de turnover, perfor-
manees inégales des agents) et des

problémes de congestion (tout le
monde appelle sowvent en méme
temps,).

Comment l2 systéme fait-il pour
répondre A toutes les questions qui
lui sont adressées ?

LIA4, & la base, c'est comme un call
center quiomatique. Si vous voules
une réponse ¢ lu question A, tapex
1. Une réponse @ la question B, fa-
pez 2. Les questions ef vépunses ont
été paramétrées dans le systéme.

Sur cette couche automuotisée, on
vient mettre des applicatifs qui ap-
preruent en fonction du volume de
s it se présentent, Phus lex ques-
tions sont nombreuses et subtiles,
plus le systénie apprend et devient
capable de répondre non pas de fa-
gon stéréotypée mais de fagon
nuanede. On est ied dans lumélio-
ration de la qualite du service au
citoyen mais ee nest qu'une appli-
cation possible de Vi4. Cela reste
extrémement étrait par rapport &
teut ce qu'il est possible de faire. Le
potentiel le plus important est
uillewrs.

Par exemple ?
Un des applicatifs les plus intéres-

sants pour les pouyoirs publics est
certainement la détection de la
Sraude. En atilisunt des modéles
mathématiques permettant daller
trés en profondeur dans lonelyse
des données (datamining) et en
lappliguant par exemple a Pentie-
reté du reporting financier des so-
ciétés. on peut détecter des choses
qui clochent. I y a aussi by mainte-
nance prédickive. A Singapour,
toutes les  infrastructures  pu-

bligues routiéres (ponts...) somt
fquipées de camérus et de capteurs
qui informent sur Fétat d'usure de
velles-ct. On nuttend pas qu'un
trou se vrée dans la chaussée ou
quun pont seffrite pour interve-
nir. Une qutre grande application,

cest la ville intelligente. On peut
réguler le trafic en temps réel grice
awr camerus qui analpsent les fluv
de voitures.

L'intelligence artificielle menace-t-
elle a terme nos emplois ?

Cest clafrement une technologie
qui substitue du capital & lemploi.
Du maoins pour les taches répéti-
tives, prévisibles, Plus la technolo-
gir vat devenir puissante, plus elle
va réduire ce fype de tiches. Mais
on veut tous une administration
efficace. Passer 40 minutes @ dis-
cuter avee un agent pour devoir
remplir 25 fois fe méme forma-
laive, ¢a numuse persanne. En
méme temps, dans les servives pu-

blics, i y a plein de besoins non sa-
tisfaits et de choses qui peuvent
étre améliordes. Que e svit an ni-
veeu de la police de procimité, du
SErvice qua personnes (gées.,. Sion
réalloue les ressources humaines
durny les dépurtements oi il y a de
vrais besoins, une valeur ajoutée...
on obtient des services publics plus
pertinents pour le citoyen. Cest un
choix politique. Bien st cela im-
plique gue les compétences des gens
soient aduptées, Le probléme, ce
west pay Femploi tué par Fintelli-
gence artificielle mais les nowvelles
compétences quil faut acquérir m
Propos recueillis par
1-FM
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L'TA A LA POLICE ? PAS ST VITE...

L'intelligence artificielle (I1A)
va-t-elle « fliquer » le citoyen
a la place de la police,

en dehors de tout cadre
déontologique ou contréle ?

|'annonce en 2016 du lancement du
projet « iPolice » a soulevé quelques
inguiétudes en ce sens. iPolice - qui
représente un investissement de 110 mil-
lions d'suros - « est un projet trés impor-
tant », souligne le cabinet du ministre de
I'Intérieur, Jan Jambon. Avec le ministre
de I'Agenda numérique Alexander De
Croo, ils veulent « véritablement feire
entrer e travail de la police dans (‘ére nu-
meérique, afin de rendre le travail des fonc-
tionnaires plus efficace ». Tout un pro-
gramme !

Dans une question écrite, adressée a Jan
Jambon, |le député fédéral Benoit Hellings
s'fhquidtait dés 2017 de la possible im-
plémentation de I'\A dans le travail poli-
cier. « Les techniciens qui développent ces
programmes d'lA, eux-mémes, sont aujour-
d'hui incapables d'expliquer comment leurs
algorithrmes arrivent & telle ou telle conclu-
sion parfois sberrante tant les micro-calculs
sont imbriqués et nambreux. Ceci peut
s'avérer dramatigue guand ils concernent la
securité et pointent erronément du doigt
des citoyens qui appartiennent d une caté-
gorie déterminée », souligne le député
Ecola.

Dans sa réponse publiée en début d'an-
née, le ministre de |'Intérieur a tenté
d'adoucir ces craintes. D’abord, I'1A via le
projet iPolice, ce n'est pas pour tout de
suite ; le projet doit &tre pleinement actif
en 2021, Et avant de parler d'intelligence
artificielle, il faudra d'abord arriver 3
I'étape premiére visée par iPolice : l'infor-
matisation effective et efficace du travail

policier.
iPolice sera un systéme qui devra centra-
liser Factuelie BMG-Circulation et une
vingtaine d'autres banques de données,
mais également récolter les informations
disponibles sur le web et les réseaux
sociaux 3 propos des personnes fajsant
I'objet de recherches spécifiques. Résumé
en deux mots par le cabinet Jambon, cela
donne un « bureau virtuel » pour notre
police. Un outil consultable sur le terrain
par les inspecteurs et autres commis-
saires : informations sur un individu, une
plaque d'immatriculation, un fait crimi-
nel...
Mais |'étape suivante pourrait, en effet,
intégrer des algorithmes s'apparentant a
I'lA. Notamment des calculs savants qui
permettraient, via les banques de don-
nées d'iPalice, de détecter les réseaux
criminels ou de déployer des mayens sur
le terrain.
Jan Jambon rassure et fait une pro-
messe : « Intrinséquement, un algorithme
n'est pas dangereux car il ne fait jamais que
donner une instruction @ un set de données
pour fournir un résultat. L'intelligence artifi-
cialle cadre plutét @ des fonctionnalités de
profiling, de ciblage ou de détection de
risques et je suis pleinement conscient de
'éventualité de piéges. C'est pour cela qu'il
est important que, si de tels algorithmes
devaient étre utilisés dans fe futur, il n'existe
pas de boite noire mais que la police gére
elle-méme outant que possible ceux-ci (et
leur paramétrisation), que le traitement des
donnides et I'utilisation des résuftats {sous
fa forme d'une mesure & l'encontre d'un
individu) puissent étre expligués de maniére
transparente et soumis outant é un contréle
interne qu'é un contréle externe. » Rendez-
vous dans le futur : en 2021.

LOUIS COLART




