« L'lA : levier de la performance —
animée par Florent Nosel - Chief Digital Officer et Frederic Delord - Président TOPS Consult

Le 24 avril dernier, lors de notre 3eme conférence-débat de notre série de 10 autour de la thématique 1A &
Management, nous avons exploré, avec notre partenaire TOPS Consult, une thématique qui redéfinit déja les contours
de la performance des entreprises : I'Intelligence Artificielle (IA) comme moteur de la transformation commerciale et
de I'expérience client.

L'IA : une Révolution Opérationnelle, pas un Gadget Technologique

Longtemps pergue comme une technologie du futur, I'Intelligence Artificielle est aujourd’hui une réalité opérationnelle
au service de la performance. A I'image de I’électricité qui transforma I'industrie au début du XXe siecle, I'lA est en
passe de réinventer profondément nos méthodes de travail, nos organisations et nos modes de décision.

Son enjeu majeur ? Accélérer le business, non pas en remplacant les collaborateurs, mais en éliminant les taches
répétitives pour libérer du temps au profit de I'innovation, de la qualité de la relation client et de la prise de décision
stratégique.

IA + Humain = Humain augmenté : tel est le nouveau paradigme.

Transformer la Donnée en Décision : la Clé de I'lA

Au coeur de cette révolution se trouve la maitrise des données. L'IA ne produit pas de valeur sans matiére premiére : la
Data.
Pour structurer cette approche, nous utilisons le modéle DIKW :

e Données : éléments bruts issus des systemes (emails, ventes, documents, images...).

¢ Information : structuration des données pour en extraire du sens (ex : alerte sur une baisse de ventes).
¢ Connaissance : compréhension des causes et mise en contexte (ex : absence d’incentives identifiée).

* Sagesse : action éclairée et décision stratégique (ex : reprogrammer une campagne commerciale).

80% des données générées aujourd’hui sont non structurées. Le réle de I'lA est donc d’analyser ces masses
d’informations pour extraire des insights stratégiques utilisables immédiatement.

Sans structuration, nettoyage et gouvernance, pas d’IA performante. Le Human Quality Check (contréle humain
régulier) reste donc indispensable pour garantir la qualité et la fiabilité des données.

Ainsi, I'lA ne remplace pas les métiers, mais enrichit leur capacité d’analyse et de décision a partir de données
complexes.

Comment I'lA Redéfinit la Performance Commerciale
Dans le domaine commercial, I'lA agit désormais sur 'ensemble de la chaine :

¢ Qualification des prospects : grace a I'analyse prédictive, les leads sont scorés automatiquement selon leur potentiel.
¢ Prise de contact : I'lA générative personnalise les premiers échanges, augmentant significativement les taux
d’ouverture.

¢ Rédaction des propositions : les textes et visuels des devis sont optimisés, améliorant I'impact commercial.

¢ Suivi et relance : les relances sont désormais multicanales et pilotées par des signaux faibles détectés dans les
comportements d’achat.

e Cl6ture : la signature électronique accélérée par I'lA réduit les délais de transformation.

e Fidélisation : grace aux recommandations personnalisées, les taux de réachat progressent.

Les résultats parlent d’eux-mémes : +30% de conversion, -50% de temps de traitement des leads, +35% de réachat
selon les dernieres études sectorielles.
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« L'lA : levier de la performance erciale et de la relation client ?»
animée par Florent Nosel - Chief Digital Officer et Fréderic Delord - Président TOPS Consult

L'IA au Service de la Relation Client : une Nouvelle Expérience
L'IA révolutionne également I'expérience client, a travers :

e L'accueil omnicanal : des chatbots disponibles 24/7 traitent immédiatement les demandes simples.

e La personnalisation : chaque interaction s’adapte au profil et au comportement du client grace a I'lA générative.

¢ l'analyse des émotions : les outils d’analyse des émotions permettent d’ajuster en temps réel 'approche commerciale.
¢ La relance proactive : I'lA détecte les signaux faibles (baisse d’activité, risque de départ) et déclenche des actions de
fidélisation ciblées.

La relation client devient ainsi plus réactive, personnalisée et engageante, consolidant la loyauté et la satisfaction des
clients.

Clés de Réussite et Pieges a Eviter
Adopter I'lA nécessite cependant méthode et pragmatisme. Les erreurs classiques sont bien connues :

e Lancer des projets |A sans cas d’usage business clair,
e Sous-estimer la qualité des données (mauvaise donnée = mauvaise décision),
e Absence d’un sponsor interne pour porter la dynamique.

Alinverse, un projet IA réussi commence toujours par une analyse fine des besoins, la définition de cas d’usage priorisés
et une approche agile permettant d’obtenir des résultats rapides (« Quick Wins »).

La qualité des données, leur structuration et leur gouvernance sont un préalable essentiel pour assurer la performance
des algorithmes.

Conclusion

LIntelligence Artificielle n’est pas un simple sujet d’innovation technologique. Elle est d’ores et déja un levier incontournable
pourréinventer la performance commerciale, renforcer la relation client et remettre I’humain au centre de la transformation.
Les organisations qui sauront conjuguer puissance technologique, maitrise de la donnée et excellence managériale
prendront une avance décisive dans le monde de demain.



