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Présenter un outil pour mieux
cibler les citoyens et les citoyennes 
par la culture de données au sein 
de l’appareil municipal.
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Mise en 
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Démarche 
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Présentation
Profil des partenaires

De chacun de ces 
deux services 
émerge un 
partenariat entre 
deux équipes 
spécifiques : la 
Division Vie de 
quartier et le Bureau 
de l’innovation et du 
développement 
numérique.

Service de la culture, 
des loisirs, du sport 
et du développement 

social (SCLSDS)

Service de 
l’expérience 

citoyenne 
(SEC)
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L’écosystème 
du loisir à Laval

321 organismes

126 
organismes 

disciplinaires

93 
communautés 

de loisirs

14 
organismes
 de loisirs 

de quartiers

88 
organismes 

d’interventions

Partenaires de l'offre de services 
en loisirs de proximité

Domaines 
spécifiques 
Culturel, Sport et 
activité physique, 

Plein air

Clientèles 
spécifiques 
Ainés, Jeunesse
Familles, Personnes 
en situation de 
handicap, 
Personnes issues 
de l’immigration
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Enjeux & défis
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Une diversité 
de producteurs 
de services 
autonomes & 
indépendants
 

• Plusieurs outils de 
communications et de 
gestions diversifiés.

• Multiples parcours pour 
le citoyen et la citoyenne 
dans la recherche l'offre de 
services.
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Méconnaissance 
de l’offre auprès 
de la population

• Un manque d'accès à 
l'information  est 
régulièrement évoqué 
par les citoyens et les 
citoyennes comme 
principale cause de 
non-participation 
à l'offre de services.
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Capacité limitée 
et variable des 
organismes pour 
promouvoir l’offre 
de loisirs

• Une gestion et une 
gouvernance diversifiée.

• Un manque de 
ressources, de 
compétences et 
d'expertise en 
communications 
et en développement 
technologique.
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Un accès aux 
données et à 
l'information

• Un manque de 
connaissance du profil, 
des besoins et des 
attentes des clientèles 
rejointes et non rejointes 
par l'offre de services.

• Défis législatifs et de 
réglementations en tant 
qu’entitée municipale
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L’enquête NETendances 2023 est réalisée par l’Académie de la transformation 
numérique (ATN), avec la collaboration de BIP Recherche

Niveau de 
confiance 
envers sa 
municipalité

En 2023, près des deux tiers des 
adultes du Québec font très ou 
assez confiance à leur municipalité 
pour utiliser et protéger 
leurs renseignements personnels. 

Dans les deux cas, ces résultats 
représentent des baisses de 11 
points de pourcentage depuis 2022. 
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Le point de rencontre
Nos démarches
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2024 2025 20262023

SEC

SCLSDS

2022

• Création du 
Service

• Adoption de 
la vision 
citoyenne 
numérique 
cible

Élaboration du 
plan directeur de 
l’offre de service 
en loisirs de 
proximité (PDLP)
2025-2035

Élaboration du plan 
d’action (PDLP) 
2025-2030

Participation 
à l’élaboration 
du plan d’action

Arrimage et mise en 
commun des objectifs 
et des planifications

Adoption 
du PDLP 

Adoption du plan 
d’action (PDLP) 
2025-2030

Démarrage de la 
démarche vision 
numérique 
CLSDS

Mise en oeuvre

Mise en oeuvre• Projet bibliothèque 
centrale 

• Complexe 
aquatique
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Deux objectifs communs
Mise en contexte
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Orientation 1

Présenter une offre de services accessible à 
tous les citoyens et citoyennes sur tout le 
territoire, appuyée par la connaissance de 
leurs attentes, de leurs besoins et de leurs 
caractéristiques. 

 Objectifs

Améliorer nos connaissances sur les profils de clientèles 
non rejointes par l'offre de services actuelle.

2025 - 2030

Action stratégique - Amorcer des projets pilotes 
pour identifier les clientèles rejointes et non rejointes 
par l’offre de services en loisirs de proximité.

Orientation 7

Bonifier le soutien municipal à destination
des organismes de loisirs de proximité. 

 Objectifs

Simplifier le parcours des citoyens et des citoyennes dans 
le choix de ses activités de loisirs en proximité.

2029

Action stratégique - Mettre en place un projet 
permettant d’identifier la solution numérique 
spécifique à l'affichage personnalisé de l'offre de 
services en loisirs de proximité à destination des 
citoyens et des citoyennes.
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Vision numérique

Offre de services

Projets

Propulser nos projets et nos solutions 
numériques par l’expérience citoyenne 
exceptionnelle.

Solutions 
technologiques

Notre approche

 Nous valorisons la mise en place d’une démarche, 
d'outils et de méthodes de travail transversales 
centrés sur l’expérience citoyenne.

 Nous considérons l'accélération numérique comme 
une opportunité de simplifier l'expérience des 
citoyens, de réduire l'effort requis et de communiquer 
de manière transparente.

 Nous mobilisons les employés et les services dans 
la conception et la réflexion de leurs projets, afin de 
tirer parti de leur expertise métier et humaine.
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Se renseigne 
sur les produits 

et offres

Interagir
Communiquer 
avec la ville 

Se connecte 
grâce à son 
identifiant 

unique

Accède à son 
compte sur 
Mon dossier

Découvrir
Les produits et 
services offerts

Se fait offrir des 
produits/services 

adaptés*

Profite d’une 
navigation 

personnalisée

Les services numériques 
d’aujourd’hui et de demain
Une expérience citoyenne exceptionnelle, 
en ligne

Clavarde en 
ligne avec un 

assistant virtuel

Complète sa 
demande en 

ligne 

Fait le 
paiement

de sa 
demande

Obtient de 
l’information 

contextualisée

Obtient une 
réponse 

détaillée, en 
ligne

Suit le traitement 
et la résolution 
de sa demande 
en temps réelDemander

Faire une requête 
d’un service ou un 
produit

Profiter
Recevoir le 
service ou 
produit demandé

Planifie ses 
rendez-vous 
avec la ville 
(en ligne ou 

en personne)

Gère ses 
rembourse
ments, ses 
données 
bancaires

Complète les 
sondages 

post-contact

Reçoit des 
offres de 

produits et 
services 

pertinents et 
personnalisé
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Offrir au 
bon citoyen,
le bon produit 

ou service, 
au bon moment
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Citoyen 360
Propulser l'expérience citoyenne numérique. Offrir 
le bon service, à la bonne personne et par le bon 
canal de manière proactive.

• Des communications et interactions omnicanales 
personnalisées pour le citoyen, en fonction de leur 
consommation de produits et services à la Ville de 
Laval.

• Des outils de visibilité de la consommation des 
produits et services citoyens accessibles aux 
gestionnaires pour faciliter leur gestion via des 
tableaux de bord analytiques adaptés aux besoins 
d’affaires. 

• Un outil d’aide à la décision pour les élus, grâce à 
une vision d’ensemble des services, des produits et 
des données citoyennes. 

Tableaux de bords d’aide à 
la prise de décisions pour 

les bibliothèques

Un espace d’affichage pour les élus et DG

Espace de recommandations 
personnalisées pour le citoyen

SCLSDS & SEC 13
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Des données à l'action
Analyse de l'itinéraire des citoyens dans les données

• Données citoyennes 
dédoublées, harmonisées, 
corrigées

• Catalogue intelligent 
des produits et services

Registre central de 
données citoyennes

Moteur analytique

• Génération automatique de 
suggestions de produits ou 
de services, ou d’interaction 
citoyen/ville basée sur 
les préférences, le profil et les 
besoins de chaque citoyen

Moteur de 
recommandation

Les 4 composantes de C360

Outil de planification 
intégré des produits, 
services, ressources 
et main d’oeuvre

• Suivi de la productivité 
opérationnelle et 
l’identification des axes 
d’amélioration 

• Croisement des données pour 
comprendre le citoyen de 
manière globale

• Analyse de la consommation 
des produits et services, et 
déduction des trajectoires des 
citoyens​

SCLSDS & SEC
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Citoyen 360
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Catalogue intelligent 
des produits et services
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Citoyen 360
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Outil de planification 
intégré des produits, 
services, ressources 
et main d’oeuvre
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Citoyen 360
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Affichage personnalisé 
dans les plateformes 
citoyennes
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Cas d'usages

Un nouveau citoyen 
clavarde sur le Laval.ca 

afin de trouver des activités 
pour son fils de 14 ans.

Après quelques questions 
pour raffiner les résultats, le 

chatbot lui propose une 
série d’activités.

Afin de créer une fiche pour 
le citoyen*, on propose une 
série de questions simples 

à remplir.

À partir des informations, le 
chat créer une carte 
personnalisée pour 

découvrir son quartier. 

Clavardage

C360  recoupe les données d’adresse et d’âge avec les 
activités disponibles afin d’offrir une sélection 

personnalisée.

Cours de tennis 13-17 ans
Loisirs Chomedey

Arts Martiaux
Débutant

Terrain de disque-golf
Parc Bernard-Landry

Catalogue produits & 
services

Terrain de tennis, Parc 
Curé-Coursol

C360  crée une nouvelle fiche citoyenne et la complète 
grâce aux informations fournies par le citoyen et avec 
des informations de bases de données publiques ou 

ouvertes.

Fiche citoyenne

C360

En personne 
(Comptoir, point de 

service.)

Courriel 
électronique + 

infolettre

Clavardage

Courrier 
(Poste)

Téléphone 
(311)

Mon 
Dossier

Médias 
sociaux

*Consentement d'utilisation des données citoyennes requis

Cas d’usage 
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Concrètement, 
C360 dans le 

développement 
de l’offre de 
services…

19
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Bilan et évaluationMise en 
          oeuvre
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Développer l’offre de services en loisirs  
de proximité
Projets pilotes – court terme

Analyse et
 interprétation

Centralisation et 
uniformisation

Collecte de 
données

Limite territoriale
(niveaux de proximité) 

SEC SEC

Plan d’action
local

Idéation et création 
collective

Identification des 
priorités locales

Présentation 
et mobilisation

Développement de leviers 
et de partenariats

SCLSDS & SEC
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Cas d’usages réalisés

SCLSDS & SEC

Bibliothèque Inscriptions aux 
activités

Requêtes citoyennes

• Prédiction des volumes de prêts 
pour une gestion optimale des 
ressources 
 

• Optimisations stratégiques des 
collections grâce à l’analyse 
d’associations des livres
 

• Recommandations de livres basés 
sur les profils

• Recommandation des activités 
adaptées au profil et aux intérêts 
avec  un système de prédiction 
personnalisé.

• Analyse de sentiments permettant 
d’identifier les préoccupations 
majeures

• Prédiction des volumes de 
demandes de services, grâce à 
l’historique des requêtes

• Identification proactive de 
citoyens éligibles à de subventions 
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Questions
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Merci
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