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Relation client : comment bénéficier de 'IA tout en gardant le contrédle ?

En matiere de relation client, I'lA constitue un outil potentiellement trés puissant. L'utilisation des algorithmes peut toutefois de susciter des craintes. Le manque
de transparence dans leur fonctionnement et le fait qu’ils évoluent en permanence au rythme de leurs propres apprentissages font redouter des dérives, qui
pourraient aller jusqu’a une perte de contréle. Comment prévoir des garde-fous? Comment faire accepter les bouleversements induits par ces nouveaux outils
en interne? Comment éviter la dépendance vis-a-vis de ceux qui possedent la technologie?

Un potentiel encore largement inexploré

ENJEUX

La capacité de U'lA a bouleverser les métiers de la Relation Client est percue
intuitivement par tout le monde, ce qui ouvre le champ des possibles,
mais suscite également des résistances. La période actuelle reste donc
celle des tatonnements.

@ BONNES PRATIQUES

* Ne pas se cantonner a Uoptimisation de U'existant dans les cas d’usage

Des bouleversements majeurs a anticiper

:’ « Commencer a repenser les modeles tout au long de la chaine de valeur de la
Relation Client, en imaginant comment U'lA pourrait étre réellement novatrice

* Déployer rapidement des versions béta pour favoriser le «test and learn» ENJEUX
agile, pour identifier les biais, essayer de trouver des parades et lever les Lampleur des transformations que pourrait introduire U'IA impose de
craintes liées a lemballement de U'lA s’interroger sur le caractére soutenable des modeles qu’elle pourrait en-

gendrer, du point de vue financier, mais également du point de vue des
ressources humaines et de 'environnement.

@ BONNES PRATIQUES

« Utiliser U'IA pour supprimer les taches a faible valeur ajoutée et permettre aux
salariés de devenir des «conseillers augmentés »

* Tenir compte des attentes des clients, qui, dans certaines situations, restent at-
tachés a la relation humaine et pourraient apprécier d’avoir, en dernier ressort, la
possibilité de choisir d’étre assisté par une IA ou non

« S’assurer que U'lA n’exerce pas une pression excessive sur les équipes (contréle
permanent, spécialisation sur les taches les plus complexes, etc.) Des mécanismes
de flexibilité peuvent étre imaginés ; des temps de «pause sans IA» dans le cadre
de métiers potentiellement trés «lA-intensifs»

* Anticiper U'évolution du réle des managers et responsabiliser toute la chaine de

[ 8 ’ 3 .
Des teChnOlogleS a s approprier commande sur les ROI de ces projets
* Confier aux métiers les budgets associés aux projets d’|A, méme lorsque ceux-ci
ENJEUX ont une forte implication DTSI, pour que les besoins soient mieux pris en compte
Les solutions technologiques sont nombreuses, mais les entreprises * Avoir conscience que les projets les plus ambitieux peuvent s’accompagner d’'une
peinent parfois a conjuguer nécessité d’'indépendance vis-a-vis des grands augmentation significative de la consommation énergétique et potentiellement
acteurs de la Technologie, volonté de maitrise des algorithmes et réalités intégrer ces dimensions dans la prise de décision

budgétaires.
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BONNES PRATIQUES

@ * Ne pas chercher a partir de zéro

* Adopter une voie médiane entre le « make » et le «buy», en personnalisant les
—’ solutions disponibles sur le marché

« Circonscrire le champ de UIA, par exemple en bridant les données qui viendront
alimenter les algorithmes, pour garder plus facilement le contréle

* Contrdler les résultats, pour pouvoir introduire des correctifs en cas de besoin

« A ce stade, 'IA Générative est un formidable outil d'amélioration de la forme des
messages, permettant une multitude de déclinaison. Il est cependant nécessaire
de mettre en place au préalable un travail de normalisation du fond, pour cadrer
UIA dans sa «créativité» formelle
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