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Votre partenaire pour 
valoriser votre Relation Client

L‘IA en pratique dans le 
centre de contacts : 
automatiser, assister 
& analyser!
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Au sommaire

• A propos d’ Eloquant

• L’IA dans la relation client

• L’IA classique, simple et efficace

• L’IA générative vocale

• Les bots, les nouveaux collègues du centre de contacts

• Pensez low tech

• Q/R

Frédéric CANEVET
Responsable Projets Digitaux
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20 ans d’expérience

Eloquant est un éditeur et partenaire engagé

pour accompagner les entreprises

européennes à gérer, orchestrer, mesurer et 

améliorer les conversations avec leurs

clients grâce à une plateforme cloud 

d’Expérience Client, basée sur l’IA solution 

étendue de Centre de Contact (CCaaS) et de 

Voix du Client (VoC). 

40 pays

120 experts

450 millions d’interactions

150 millions d’enquêtes

+ 320 clients

98% de clients satisfaits

Certifications ISO 27 001 et 27 701 
Sécurité des SI Confidentialité
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Plateforme Cloud d’Expérience Client
Basée sur l’IA pour une gestion de bout en bout du parcours client

Automatisation 
Selfcare – IA 

conversationnel
SVI, Chatbot,

Callbot…

Pilotage & 
performance

Supervision, wallboard, 
enregistrement, 

scripting

Gestion des 
conversations 

Voix et digitales

IA Analyse & 
Reporting

Parcours Client & IA 
sémantique

Connaissance 
Client

APIs - Connecteurs 
ERP/CRM/Avis

Ecoute Voix du 
client/employé

Enquêtes (NPS)

Orchestrateur 
omnicanal
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Un double défi pour les responsables de CRC

Fluidifier et améliorer 

l’expérience client 

Avoir des 

collaborateurs engagés

Maîtriser des coûts 
via l’automatisation, le self-care, le digital et une 

productivité accrue du service client…

Anticiper les 

changements externes 
(augmentation des coûts liés à l’énergie, 

recrutement d’agents…)

(joignabilité, omnicanal, écoute active, délai de réponse, proactivité…)
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L’IA dans la relation client
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L’IA au service de l’Humain 

Quelques références :

• Callbot/Chatbot
• SVI LN

• Catégorisation Automatique
• Détections et Alertes (Buzz, Irritants…)
• Détection Emotion
• Prescription Plans d’actions

• Assistance agent réponses suggérées
• Next best Action/Offer
• Résumé de conversation
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Emotionnelle
Analyse de sentiments

Descriptive
Catégorisation automatique en temps réel

Prescriptive
Plans d’actions

Prédictive
Prédiction sat client

Conversationelle
Chatbot/Callbot

Générative Vocale
Personnalisation Accueil Client 

Générative Assistance Agent
Suggestions de réponses automatisées

L’IA dans tous ses états
Cumulatives, l’une ne remplace pas totalement l’autre…
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Rappel : L’IA classique

Simple, économique et efficace !
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• Centres de relation client
• Enquêtes de satisfaction post-

interaction et analyse des 
verbatim en masse (ex: emails, 
chats, courriers, appels…). 

• Etudes barométriques (ex: NPS) 
pour analyser les évolutions

• Détecter l'insatisfaction 
cachée, les irritants, les effets 
Waouh... dans les parcours 
pour agir soit immédiatement 
(correction de l’insatisfaction), 
soit  former les conseillers 
(amélioration continue).

• Détecter de nouvelles attentes.

• Aller au-delà des chiffres
• Analyser des gros volumes de 

données ou des micro-
tendances

• Mesurer l'évolution de la 
satisfaction client après des 
efforts de formation et 
d'évolution des processus.

• Amélioration satisfaction via 
une meilleure vision des 
irritants.

• Collaborateurs + motivés car ils 
ont une vision de la qualité de 
leurs interactions clients

• Initiatives anti-churn plus 
ciblées.

Système d’alerting pour traitement en urgence des menaces juridiques, résiliations..

Analyse sémantique du parcours client avec les tops/flops, tendances…

L’IA prédictive, prescriptive et descriptive

Une matrice pour déterminer des 
plans d’actions OPERATIONNELS

Identification des irritants et des points 
d’enchantement,  pour des plans 

d’action CIBLES et EFFICACE

Problèmes résolusObjectifs

Domaine d’application Résultats

Analyse et catégorisation des verbatims clients
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• Centres de relation client

• Service Marketing pour 
consulter en direct les insights

• Prioriser les demandes 
urgentes et émotionnelles

• Identifier les demandes de 
résiliation, menaces juridiques…

• Lister les promoteurs pour les 
remercier

• Traiter en top priorité les 
insatisfaits lors de pics de 
demandes

• Identifier les dossiers sensibles 
à attribuer aux bons agents ou à 
traiter en direct par les 
superviseurs 

• Amélioration de la réactivité 
pour traiter les demandes les 
plus urgentes

• Identification des clients 
ambassadeurs de manière 
autonome

Dans les emails entrants pour un traitement prioritaire
L’analyse des émotions

Objectifs Problèmes résolus

Domaine d’application Résultats
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IA Générative vocale

Pour un accueil plus humain
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Personnalisez votre accueil client 
On n’a qu’ 1 fois l’occasion de faire une 1ère bonne impression !

Avantages
• Callbot avec voix naturelles pour un accueil personnalisé (SVI, file d’attente, message 

d’attente…)
• Appels entrants « Bienvenue chez… »
• Appels sortants (rappels de rendez-vous, relances d’impayés…) « Je suis l’assistant de Madame 

ABCD… »
• Création de messages audios à la volée
• Identité vocale d’entreprise (voix unique conseiller / Dir Expérience client ou voix générique à 

partir de la bibliothèque) 
• Personnalisation par service
• Internationalisation de l’accueil (1 seule voix pour toutes les langues)

Bénéfices
• Proximité client 
• Effet Wahou pour une hausse de la satisfaction client

Offrez des voix naturelles et uniques pour personnaliser la relation 

client : agents dédiés, accueil personnalisé
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https://we.tl/t-AS2L5M1Daa

https://we.tl/t-AS2L5M1Daa
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https://youtu.be/V_oFrHfjaeY

https://youtu.be/V_oFrHfjaeY
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Chatbot & callbots,
Les nouveaux collègues des 
agents du centre de contact
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 Les interactions 

polluantes = à 

réduire, filtrer ou 

supprimer

 Appels non destinés, 

erreurs d’aiguillage, 

demandes déjà 

effectuées…

 Les interactions à 
faible valeur ajoutée 
ou de débordement  
ou de qualification = 
à automatiser

 FAQ, demandes 
génériques, 
digitalisation des pics 
d’appels, self care de 
suivi…

 Les interactions à 

valeur ajoutée = à 

conserver et à 

améliorer via des 

agents

 Réclamations 

sensibles, escalade 

du bot, demandes 

hors procédures, 

erreurs…

 Les interactions 

génératrices de 

valeur et d’émotion 

= à développer 

 Appels pro-actifs, 

relance des 

promoteurs, anti-

churn, effet WoW…
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Pourquoi des bots en IA générative ?

Plus rapide à 
déployer

Plus large scope Plus de pertinence

Moins cher Moins robotisé Plus de dialogue et 
de contexte
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L’IA classique est morte ?
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Les Callbots
 Pourquoi ?

 Automatiser les tâches à faible valeur ajoutée ou récurrentes

 Offrir un service minimum ou à valeur 24h/7

 Traiter les demandes simples de manière automatique

 Assistance agent : qualification de la demande

 Comment ça marche ?

 Déterminer les cas d’usages (5 à 20%) et entraîner l’IA

 D’abord de l’IA classique pour sécuriser les réponses, puis l’IA 
générative pour les demandes « hors sujet »

 L’IA générative est asynchrone, verbieuse… et parfois hors sujet !

 Quand le mettre en place ?

 Pics d’appels & minimum 100 appels automatisables / jour

 Demandes « simples » ou sans valeur ajoutée (les demandes 
« clic boutons »)

https://www.youtube.com/watch?v=fwFRMRXnG3s

https://www.youtube.com/watch?v=fwFRMRXnG3s&t=25


Cas client Callbot : fournisseur électricité 

Enjeux :

• Réduire les interactions à faible valeur ajoutée/coûts
• Valoriser le travail des agents pour la résolution de cas complexes
• Prise en charge plus rapide pour le client

Cas d’usage : traitement self care sur les demandes simples, et transfert vers les
agents pour les urgences 24/7

• Les interactions polluantes = à réduire, filtrer ou supprimer
• Les interactions à faible valeur ajoutée ou de débordement = à automatiser
• Les interactions à valeur ajoutée = à conserver et à améliorer via des agents
Quelques chiffres :

• Bot ouvert à 30% durant la journée, et 100% en dehors des heures de bureau et le weekend.
• Environ 19 000 appels / jour et +200 000 appels traités en septembre
• Plus de 90% des demandes comprises avec des réponses correctes
• 16% des appels renvoyé vers le SVI de self care pour le suivi des pannes

Bénéfices constatés

✓ Réduction des appels à faible valeur ajoutée
✓ 8% des demandes automatisées concernant 

la pose des compteurs linky et la gestion des 
comptes internet

✓ Augmentation de la satisfaction Employé
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Chatbot avec escalade agent
 Quels cas d'usages ?

 Support technique / questions de 1er niveau (selfcare, 24/7…)

 Réponses « marketing » (infos produits, tarifs…)

 Assistance agent : qualification de la demande, création de ticket, N° de dossier…

 Briques Technologiques

 1er niveau d’IA classique (demande de démo, cas simples…) paramétré manuellement

 2ième niveau IA génératives (à partir des FAQ, emails, fiches produits…) automatiquement

 3ième niveau le transfert vers un agent (ou formulaire ou callback) via un Chat

 Quand le mettre en place ?

 A partir de 25 demandes automatisables / jour

 De préférence avec une connexion avec le système d’informations pour plus de valeur ajoutée
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Scraping du site dont le blog et ajout des 
présentations commerciales, les docs internes, les 
docs produits, les docs de cadrage…
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L’Agent Augmenté boosté à 
l’IA générative
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Propositions de réponse aux emails

 Quels cas d'usages ?

 Montée en compétence des nouveaux agents

 Aide aux agents avec des faiblesses en orthographe

 Structuration des réponses selon le ton de l’entreprise

 Délégation des réponses à des tiers (ex: prestataires, magasins…)

 Briques Technologiques

 Intégré dans la solution de Centre de contacts Eloquant + IA Azure Open AI

 Réponse optionnelle pour l’agent, et personnalisable



eloquant.com

28 28

Agent Assist ChatGPT
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La transcription vocale,
Soulager le conseiller des 
tâches administratives
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La transcription des interactions
 Pourquoi ?

 Soulager les équipes du travail de saisie pour se concentrer sur la conversation

 Enrichir le système avec la synthèse des conversations téléphoniques

 Réduire la DMT

 Comment ça marche ?

 Transcription en temps réel de la voix en texte (au CRC ou via un smartphone)

 Récupération des éléments clés de la conversation (date, noms, motifs, demandes, sujets…)

 Remplissage en temps réel du CRM, de la solution de centre de contact…

 Quand le mettre en place ?

 Au moins 50 agents ou commerciaux terrains

 Un manque de richesse des données intégrées dans le CRM
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Le quality monitoring assisté par l’IA

 Transcription de l’appel pour parcourir la conversation et réduire la ré-écoute

 Analyse automatique des non-conformités des mentions légales, des alertes 

juridiques…

 Détection des clients insatisfaits pour prévenir le churn

 L’indicateur relationnel entre le conseiller et le client

 Résumé automatique de la conversation



eloquant.com

33 33

Est-ce qu’il faut de l’IA 
partout ?
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Ne pas penser techno pour la techno

 Bouygues Telecom Entreprise (support) 

 Mise en place du Callbot

 Baisse du NPS

 Frustration des clients

 Mise en place de la visio assistance

 Augmentation du NPS

 Amélioration du FCR

https://www.youtube.com/watch?v=PTcYsoaA0Uk

https://www.youtube.com/watch?v=PTcYsoaA0Uk
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 Pourquoi ?

 Renvoyer vers du self care web des conversations (pics d’appels…)

 Promouvoir le selfcare pour répondre aux enjeux d’optimisation des coûts des entreprises.

 Traiter via l’écrit des demandes plus adaptées qu’au traitement self care vocal

 Répondre aux besoins d’autonomie et d’immédiateté du client

 Comment ?

 Intégrer le SVI visuel dans des branches, selon des types d’appels…

 Le client reçoit un SMS pour se connecter à une page Web

 En cas d’insatisfaction, retourner dans la branche du SVI sans passer par la file d’attente

 Quand le mettre en place ?

 Pics d’appels

 Un extranet client performant mais peu utilisé

 Demandes qui pourraient être traitées en self care via le web
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Cas pratique : AG2R LA MONDIALE
Transformer un appel en parcours web via l’envoi d’un SMS avec le 

SVI Visuel

 Besoins : absorber le pic d’appels des cartes de tiers payant puis 

proposer une alternative au téléphone, simplifier le traitement de 

certains appels complexes à l’oral, offrir un premier niveau de self 

service…

 Enseignements : pour certaines demandes simples on peut imposer, 

lors des pics d’appels le SVI Visuel ; le client doit pouvoir rappeler ou 

être rappelé sans passer par tout le SVI et les files d’attente, 45% des 

clients rappellent malgré le SMS avec le SVI Visuel…
https://www.youtube.com/watch?v=HYG3G4B_cuI

https://www.youtube.com/watch?v=HYG3G4B_cuI
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6,6km
=1000

images générées
=

L’impact écologique de l’IA  Générative 

La consommation d'énergie par tâches :

La classification de texte (0.002 Kwh) 

La génération de texte (0.047 Kwh)

Le résumé de texte (0.049)

La génération d'images (2.907 Kwh)

x30
Consommation IA Gen vs IA 
classique pour classer des 

verbatims (+/-)

16%
=1000

Textes générés
=

0,5 L d’eau
= 5 à 50 

questions
(selon la saison)

Pour l’instant, nous ne payons pas le « vrai prix » de l’IA générative.

Sachant qu’elle n’est pas toujours ni nécessaire, ni la plus performante

100%
=1 image

=
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Conclusion
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Ce qu’il fallait retenir

 L’IA générative est une (r)évolution dans la relation client

 Identifiez vos priorités selon vos enjeux et vos besoins

 Sélectionnez les innovations qui vont apporter un impact maximum

 Validez que l’expérience et le ROI sont au rendez-vous 

➔ Ce qui compte c’est l’efficacité et l’expérience client !
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Pour en savoir plus…

0 805 301 100

marketing@eloquant.com
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