H20 Magazine

ACCEO, un service dAG©dIA© aux personnes sourdes et malentendantes

Dossier de<br /> la rA©daction de H20
October 2012

Lyonnaise des Eaux s'engage pour le droit A l'information et aux

services en dA©ployant sur toute la France ACCEO, un service dA©dIA© aux
personnes sourdes et malentendantes. Lyonnaise des Eaux est ainsi la
premiA’re entreprise du secteur de 'eauA A dA©ployer sur toute la France
un service de traitement des appelsA en temps rA©el de ses clientsA

sourds ou malentendants. InstallA© A titre de test dA’s juillet 2011 sur 3
sites pilotes de Lyonnaise des eaux : Cholet, Bordeaux et Eaux de
Normandie, ce service a prouvA®© qu'il rA©pondait aux besoins des clients
dAcficients auditifs, toujours plus nombreux dans la population

franA8aise.

En France, 6 millions de personnes ont un problA"'me d'audition. Ce nombre
va croA®tre inexorablement sous l'effet du vieillissement de la

population et de I'augmentation des nuisances sonores (baladeurs...) qui
entraA®nent une perte de I'acuitA© auditive, notamment chez les 15/30 ans.
DA’s 2006, Lyonnaise des Eaux a travaillA© en partenariat avec la PME
Delta Process et 14 autres entreprises pour mettre au point le service
TADEDO, s'inscrivant ainsi dans la dA©marche initiA©e par la loi du 11
fA©vrier 2005 pour I'A©galitA© des droits et des chances, la participation

et la citoyennetA© des personnes handicapA©es. Solution dA©diACe A la
communication des collaborateurs dA©ficients auditifs, I'objectif est de
permettre I'expression pleine et entiA re des talents au sein de

I'entreprise en libA©rant la communication entre tous au profit de la
performance collective. En 2010, cette technologie a A©galement AOtA©
adaptA©e sous le nom d’ACCEO pour traiter les appels du public. En 2011,
Lyonnaise des Eaux a donc dA©cidA© d'en faire bA©nACficier ses clients
dAoficients auditifs.

ACCEO s'appuie sur une plateforme qui met en relation la personne sourde
ou malentendante avec un interprA“te ou un transcripteur traduisant la
demande en temps rA©el A I'agent clientA’le de Lyonnaise des Eaux. La
traduction peut prendre plusieurs formes : de visio interprA®©tation,

c'est-A -dire un contact visuel avec une personne interprA©tant les

questions et les rA©ponses en langue franA8aise des signes, pratiquA©e par
environ 10 % des personnes sourdes ; de transcription instantanA©e de la
parole lue sur A©cran et rA@alisA©e A distance par un opACrateur expert.

Le client concernA®© a besoin d'un PC A©quipA© d'une Webcam, d'un micro
(s'il est oralisA©) et d'une connexion internet. Il se connecte au

service client du site de Lyonnaise-des-eaux.fr Il accA de au service par

un clic sur l'icA’ne Il choisit son mode de communication : visio ou
transcription simultanA©e de la parole. L'opA@©rateur de la plateforme
ACCEO entre alors en contact avec le tAOIA©-conseiller de Lyonnaise des
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Eaux et le dialogue entre les deux parties est instaurA©. La prise en
charge est immA®©diate.

Ce service ouvre le champ A de nouveaux mAGtiers et A la
crA©ation de nouveaux emplois en France. La dA©marche a permis le
dA®©veloppement d'une PME innovante, Delta Process.

Lyonnaise des Eaux
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