TENDANCES

Tendances de I'lA
en 2025 el au-dela

Apres avoir expérimenté I'lA, les équipes dirigeantes
adoptent |la prise de décisions automatisée
et intelligente.

Liz Miller

VICE-PRESIDENT AND PRINCIPAL ANALYST

R « Ray » Wang

FOUNDER AND PRINCIPAL ANALYST




SOMMAIRE

RESUMIE ..ottt sttt s s s s bbbt s bbbttt ets 3
La progression de I'lA, devenue impératif de transformation des entreprises........veecereereeensennns 4
Les cing stades de maturité des aChats lIES A I'IA... et ss st sass s s e sanees 6
Le plan d’adoption de I'lA des équipes dirigeantes ENGAGEES .........creereercerreesessnsieesies s ssssssssssanses 9
Les tendances incontournables €N 2025 ... sessessississsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssses 11
Les trois étapes pour acCElErer 185 Progres de I'IA ..t sssass s s s sasssessssssasssenses 15
Les cing questions a se poser avant d’adopter une stratégie basée sur I'lA........eeeeecnrecereeenerennrnns 19
INOTE A8 FIN ettt s s ssb A b sAtsbAs e ssebssn b ss b se bt 21
BiOgraphie @S ANAIYSTES ...ttt bbb st bbbt 22
A propos de CONSLENation RESEAICH ... seeeeessseseesssssssssssssssmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnns 24

constellation”




Sien 2024, I'intelligence artificielle (1A) a fait parler d’elle dans tous les conseils d’administration,
les équipes dirigeantes cherchant a tirer profit de cette tendance, 'année 2025 marque

un tournant vers la mise en production de I'lA. Certains signes avant-coureurs laissent penser
gue les expérimentations actuelles ne résisteront pas a I'épreuve du temps, puisqu’a peine 13 %
des essais ont atteint le stade de projet en 2024. Le présent rapport de Constellation Research
dévoile et analyse les grandes tendances et les principales prévisions en matiere d’lA pour
I'année 2025.

A mesure que I'impératif de précision prendra le pas sur le critére de rapidité, les responsables I1A
concentreront leurs efforts sur un processus décisionnel automatisé et intelligent, et non sur

des expérimentations hasardeuses.
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LA PROGRESSION DE L'IA, DEVENUE IMPERATIF
DE TRANSFORMATION DES ENTREPRISES

Au cours de I'année 2024, I'| A a fait parler d’elle dans tous les conseils d’administration.

La quasi totalité des entreprises ont expérimenté cette technologie, principalement dans des

cas d’'usage visant a gagner en efficacité et a automatiser des taches fastidieuses et répétitives.
Toutefois, il est probable que ces expérimentations et ces grandes idées n‘aillent pas plus loin, comme
en témoignent certains signes avant-coureurs : a peine 13 % des essais ont effectivement atteint le
stade de projet en 2024. Les entreprises séduites par I'lA ne doivent cependant pas perdre de vue
leurs objectifs, et I'année 2025 marque donc un tournant vers sa mise en production. Les projets
concentrés sur 'automatisation de la prise de décisions et non sur la simple démonstration de la
valeur sont ceux qui générent un réel retour sur investissement transformationnel. Méme si on
parle aujourd’hui beaucoup de copilotes, d’'assistants et d’agents, les programmes efficaces n'ont
plus vocation a créer des systémes, mais a transformer ces agents en conseillers. Toute la différence
réside dans les données, et nous constatons en 2025 qu’elles ne sont pas aussi abondantes que nous

pourrions le croire.

Pour mieux comprendre les tendances et les défis qui impactent la maturité de I'lA en 2025

et au-del3, une rétrospective s'impose. Les échanges de Constellation Research avec des
responsables |A confirment qu’un changement majeur est en cours. En effet, les expérimentations
lancées en 2023 sous l'effet du syndrome FOMO (Fear of missing out, autrement dit, la crainte

de rater quelque chose) ont laissé place en 2024 a la création de postes budgétaires consacrés
al'lA (voir figure 1). Ainsi, les essais menés de maniére isolée en 2023, bien que proactifs en
apparence, n'‘étaient rien de plus que des mesures provisoires visant a satisfaire la curiosité des
conseils d’administration, attisée par les gros titres et la déferlante de I'l A générative. La hausse des
budgets consacrés a I'lA en 2024 s’est faite au détriment d’autres projets dans les domaines de la
cybersécurité et des opérations, mais aussi dans celui de I'expérience client au sens large, notamment
les ventes et le marketing. Les expérimentations sans véritable visée stratégique ont conduit les
entreprises a se focaliser sur 'amélioration de la productivité du personnel et le remplacement des

workflows et des processus en place. A I'issue de ses échanges avec une centaine de décisionnaires,
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Figure 1. Frise chronologique de I'lA - Avantage aux collectifs de données
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Constellation Research a constaté un élan d’'optimisme concernant l'ouverture des budgets, en
particulier dans un contexte géopolitique percu comme plus favorable aux entreprises. La prudence
reste néanmoins de mise, car les équipes dirigeantes reconnaissent ne pas bénéficier des retombées
attendues des investissements réalisés dans I'expérimentation de I'lA en 2024. D’abord nées d’'une
volonté d’exploiter I'lA pour atteindre une croissance exponentielle, ces initiatives laissent entrevoir

un risque de stagnation qui contraindra les entreprises a se contenter d’'un gain d’efficacité.

D’apreés les prévisions de Constellation Research, la poursuite d’'une stratégie d’expérimentation
pure de I'lA sous 'effet du syndrome FOMO se soldera par une période sombre provoquée par la
disparition des données en acceés libre. Beaucoup trop d’entreprises dépendent de ces informations
pour alimenter les référentiels sur lesquels reposent leurs projets d’'lA, et la transition du stade
d’expérimentation a celui de production n’en est que plus compromise. Face a la raréfaction des
données prévisible en 2025, les entreprises risquent d’étre tentées de gérer et d’exploiter les
données par le biais de collectifs ou de réseaux en vase clos. Cette approche collaborative vise a
influer sur les modalités et les circonstances dans lesquelles les données sont utilisées, restreintes
ou mises au service de négociations collectives. Dans ces deux scénarios, la circulation des données

indispensables pour créer et entrainer de grands modéles d’IA fondateurs est limitée, marquant

-
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I'avénement d’'un 4ge sombre des données a I’horizon 2027.

Ces perspectives incitent les équipes dirigeantes, qui doutent déja de l'intérét et des retombées
de I'intelligence artificielle, a revoir rapidement leurs plans en 2025. Leur but est d’élaborer une
stratégie beaucoup plus claire et pérenne en matiere d’'lA et de données, en s’appuyant sur des
sources fiables, des points d’automatisation plus judicieux et des moyens d’accélérer la prise de
décisions. En 2025, les équipes dirigeantes averties ne cherchent pas a recourir davantage a I'l A,

mais plutot a optimiser la prise de décisions automatisée.
LES CINQ STADES DE MATURITE DES ACHATS LIESA LIA

Constellation Research a identifié les cing stades de maturité (voir figure 2) qui ponctuent
généralement la progression en matiére d’achat et d’utilisation des technologies et des outils d’lA.
Dans bien des cas, on observe d’abord un engouement pour le concept général et flou de « I'lA »,

avec le lancement de projets de type « tout ou rien » Pourtant, les membres du CEN (Constellation
Executive Network) ont constaté qu’une approche graduelle, stratégique et mesurée, ancrée dans
des cas d’'usage ciblés, engendre le plus souvent une transformation pérenne. Constellation Research

décompose I'adoption en cing phases :

1. Augmentation. Dans un premier temps, les entreprises identifient les taches qui auraient tout
a gagner d’une augmentation des workflows existants, et dans quels cas prévoir des exceptions.
En d’autres termes, c’est le moment ou I'lA peut se charger des taches courantes ou répétitives.
Laccent est alors mis sur le workflow et 'automatisation des résultats, de facon a augmenter les
capacités humaines dans la réalisation de taches traditionnelles. Les hallucinations ou les erreurs
en sortie peuvent avoir lieu, en particulier lors des premiéres phases d’utilisation, de gestion des
données, d’entrainement des modéles et de perfectionnement. A ce stade précoce de maturité
del'lA, I'intervention humaine est volontairement et spécifiqguement augmentée dans des cas

d’usage restreints, au sein d’environnements confinés et controlés.
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Figure 2. Les cinqg stades de maturité de I'lA

Ag’ants ' Conseillers

Automatisation

Accélération

Augmentation

Source : Constellation Research

2. Accélération. A mesure que le volume de données pris en compte augmente et que
I'entrainement s’améliore, I'élimination des faux positifs et des faux négatifs contribue a accélérer
les progres. Au lieu de chercher a créer « plus », ce stade de maturité se focalise sur la rapidité des
décisions et la précision des signaux correspondants. La confiance dans le processus décisionnel

automatisé est un seuil critique a franchir pour accéder au stade de maturité de I'l A suivant.

3. Automatisation. Une fois mises en confiance par I'assimilation d’'informations de plus en plus
nombreuses, les entreprises se tournent vers 'automatisation. Cette étape exige I'intégration
d’'un ensemble plus vaste de données, a la fois structurées et non structurées. Celles-ci
proviennent de toute I'entreprise, mais aussi de ses partenaires et d’'un écosystéme général,
permettant d’étendre le graphique de gestion au-dela des points de données traditionnels.

Quel que soit le processus ou I'expérience a automatiser, il convient également de réfléchir
activement aux cas de figure dans lesquels une intervention humaine doit étre prévue, afin de

« maintenir I'étre humain dans la boucle ». Aprés les phases précédentes, ou les « machines » ont
fait leur apparition dans les flux de travail humain, le secteur commence a se doter de workflows
autonomes, dans lesquels il intégre une intervention humaine pour s’assurer de la fiabilité des

résultats et de leur conformité aux attentes.
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4. Agents. Les agents se présentent sous des formes beaucoup plus sophistiquées que les chatbots
ou les assistants. Grace a I'automatisation, ils permettent de mener a bien et de développer des
taches auparavant inimaginables en tirant parti des données, des fonctionnalités génératives
et de la personnalisation rapide en temps réel. Dans des domaines comme I'expérience client et
I'expérience collaborateur, une simple requéte en langage naturel permet d’accéder aux données
et a l'analytics, améliorant ainsi la personnalisation a grande échelle. Des activités jugées jusque-
lairréalisables, comme la traduction, la synthétisation et la création de contenu, s’effectuent sur
demande. Le passage de ce cap de maturité comble le fossé entre la confiance dans la précision
du processus décisionnel et la capacité des agents d'|A a accéder aux données et aux techniques

d’entrainement grace a la génération augmentée de récupération.

5. Conseillers. Les conseillers proposent des fonctionnalités de prévention et de prédiction qui
s’appuient sur le cumul des connaissances et des insights provenant du graphique de gestion.
C’est l'opportunité la plus prometteuse aux yeux de la plupart des leaders engagés dans
la transformation opérationnelle. Laction des conseillers ne se limitera pas a une fenétre,
aune application ou a une interface utilisateur : les agents intégrés et présents a tous les niveaux,
des documents aux appareils, interagiront pour conseiller la clientéle et le personnel dans le

cadre d’'une collaboration active.

Les dirigeantes et les dirigeants du CEN s’accordent a dire qu’une approche mesurée et réfléchie

en matiére d’'adoption de I'l A offre des résultats largement supérieurs aux hypothéses initiales
formulées en phase d’expérimentation. Depuis la présidence et le conseil d’administration jusqu’aux
équipes d'implémentation et au personnel utilisant I'lA en premieére ligne, I'adoption d’'une

stratégie cohérente et convergente a tous les échelons s’avére capitale pour passer des assistants
augmentés aux conseillers agentiques. Les leaders avisés ont également déterminé ou et comment
allait se dérouler la suite de leur plan d’adoption de I'l|A, méme si le parcours était parfois

semé d’embuches.
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Figure 3. Le retour sur investissement transformationnel de I'lA
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LE PLAN DADOPTION DE L'IA DES EQUIPES DIRIGEANTES ENGAGEES

D’apreés le dernier rapport de Constellation Research sur I'état des lieux de I'lA en entreprise?,

92 % des dirigeantes et des dirigeants interrogés ont déployé une forme d’lA, signe d’'une forte
dynamique en faveur de son utilisation. Si 79 % de ces décisionnaires s’intéressent aux capacités
d’automatisation et d’élimination des taches manuelles de 'intelligence artificielle, 58 % se disent
« dans I'expectative » et reconnaissent que leur décision d'implémenter I'l A a été motivée par la
volonté de mieux s’y préparer dans I'éventualité ou elle constituerait un facteur de différenciation

sur leur marché.

Ce scepticisme risque de s’avérer contreproductif dans la mesure ou 47 % de ces dirigeantes

et dirigeants cherchent également a exploiter I'lA pour atteindre une croissance exponentielle
de leur activité. Or, la croissance est incompatible avec une stratégie d’attente. Les synergies
opérationnelles et fonctionnelles sont a la portée de la plupart des entreprises. Les personnes
interrogées ont essentiellement déployé I'|A dans les ventes et le marketing (46 %), le service
alaclientéle (40 %), I'IT (40 %), 'innovation dans le design de produits (60 %) et la productivité
globale du personnel (57 %). Dans ces différents domaines, les décisionnaires mesurent

la plus-value et I'intérét de I'l A par rapport aux normes opérationnelles d’efficacité. C'est en effet

sur ce plan qu’elle offre actuellement le plus fort retour sur investissement transformationnel, selon

O
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76 % des personnes interrogées (voir figure 3). Dans ce domaine, la réduction des codts arrive en
troisiéme position. Parmi les leaders, 73 % considérent le chiffre d’affaires et la croissance comme
le deuxieme retour sur investissement transformationnel, ce qui montre clairement leur volonté de
parvenir a une croissance exponentielle grace a I'lA. La difficulté tient a |a différence entre I'objectif
gue les entreprises déclarent vouloir atteindre en misant sur I'lA et les domaines dans lesquels
elles investissent activement pour en développer les opportunités et le potentiel. Si le résultat le
plus accessible résidait dans 'automatisation ou I'élimination des taches manuelles, I'indicateur

de réussite n'en reste pas moins la réduction des colts. Bien que ce retour sur investissement
transformationnel puisse étre considérable a court terme, il n'est pas possible de le maintenir de
maniére pérenne, d'ou la faiblesse a long terme de I'lA en tant que levier censé engendrer une

croissance exponentielle.

Enréalité, 42 % des personnes interrogées admettent n’avoir pas encore réalisé de plus-value ou
enregistré de retour sur investissement. Seulement 3 % d’entre elles pensent que les investissements
dans I'lAréalisés au cours des 12 derniers mois ont livré leur plein potentiel, et 61 % se disent
satisfaites des résultats obtenus a ce stade, tout en reconnaissant qu’il existe une importante marge

d’amélioration.

Figure 4. Les facteurs de réticence a I'égard de I'l A
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Confiance : les parties prenantes ne pensent pas que I'lA respectera le cahier des charges.

Budget : les investissements sont insuffisants.

Qualité des données : le volume de données sélectionnées ne permet pas d'atteindre la précision requise.

Confidentialité : les parties prenantes ne font pas confiance a I'lA pour securiser les données personnelles.

Infrastructure IT : elle ne réunit pas encore les conditions préalables a la mise en ceuvre de I'lA.

Aucune réticence notable envers les projets d'lA.

Source : Constellation Research
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Dans ce contexte, les leaders avertis se tournent actuellement vers les données pour faire évoluer
leur approche de I'lA. Le vrai défi consistera a dépasser le stade de la collecte de masse pour
rechercher plut6ét des informations de qualité préparées pour I'lA, qui alimenteront le graphique
de gestion.

Cette approche impliquera plusieurs changements de taille : en plus d’adapter le mode de gestion
des données aux finalités de I'l A, les leaders devront réfléchir aux compétences et a I'expertise

nécessaires pour gérer de nouvelles sources d’'informations et d’intelligence.

Les décisionnaires ont relativement confiance dans le volume de données disponibles. En effet,
33 % des personnes interrogées estiment disposer des données nécessaires pour mener a bien
leurs initiatives en cours dans le domaine de I'lA, et 58 % jugent bénéficier d’'un accés satisfaisant
aux informations, tout en ayant conscience de la marge d’amélioration. Certains signes révélent
pourtant que I'état des données n'est pas idéal : si elles permettront de satisfaire aux exigences du
premier stade de maturité de 'l A, elles seront en revanche insuffisantes pour étayer sa réussite
along terme. Ainsi, 45 % des participantes et des participants avancent le manque de données

de qualité sélectionnées pour leur précision et leur performance comme I'un des principaux
obstacles a la réussite de I'l A (voir figure 4). Par ailleurs, 55 % des participantes et des participants
reconnaissent que les parties prenantes n’accordent pas une confiance suffisante aux données et

doutent que I'lA soit capable de produire les résultats attendus.
LES TENDANCES INCONTOURNABLES EN 2025

D’apreés les conclusions des discussions et des interactions avec le CEN, voici les trois tendances clés

dont les équipes dirigeantes devront tenir compte cette année :
1. Surmonter la raréfaction des données dans une ére d’abondance

Face a la consommation massive de données et d’'intelligence de I'lA, ses premiéres applications dans
les domaines du service client et du marketing, par exemple, réveleront un manque d’informations
de qualité, alors méme que les responsables de ces fonctions ont I'impression de crouler sous les
données. Cette juxtaposition de raréfaction et d’'abondance poussera les équipes a rechercher de

nouvelles sources pour élargir et enrichir leur corpus de données et améliorer la prise de décisions a
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I’échelle de I'entreprise.

Les référentiels de contenus et d’assets (devis, contrats, documents transactionnels, échanges par
chat, transcription des conversations avec la clientéle, etc.), deviendront une précieuse source
d’'informations et permettront aux assistants conversationnels en temps réel de véhiculer un
message adapté aux attentes de la clientéle. Grace aux tendances et aux schémas prévisibles
identifiés par I'lA a partir de ces renseignements, il sera possible d’automatiser I'émission de
recommandations favorisant la croissance. Ces sources de données doivent étre administrées

en temps réel et pouvoir étre interprétées sans intervention manuelle. C'est 1a que les outils d’|A
capables de créer des documents et des assets jouent un réle crucial. Les e-mails et les transcriptions

de conversations ne sont que quelques exemples de sources de données.

Si les normes conventionnelles en matiére de collecte mettent I'accent sur la gestion, le tri

et le stockage de données en masse, I'lA a besoin d’informations de qualité circulant a grande vitesse
pour permettre une prise de décisions en temps réel. Les leaders avertis qui souhaitent suivre cette
tendance et atteindre 'abondance des données devront non seulement réfléchir aux informations
pouvant étre stockées, mais aussi aux facteurs propices a la génération de données client capables
d’augmenter la précision des décisions, et donc de susciter la confiance. Les données joueront
undouble réle : entrainer I'lA pour en tirer des résultats, et affiner la précision pour renforcer

la confiance.

2. Augmenter les connaissances

Les premiéres applications et implémentations de I'lA générative visaient a produire des gains
d’efficacité opérationnelle et a éliminer les workflows répétables, en particulier ceux impliquant

la création de contenus et la génération de documents. LIA générative a ouvert une ére de vélocité
du contenu mettant la personnalisation et la contextualisation a grande échelle a la portée

de nombreuses entreprises. Les interactions en temps réel ne se contentent pas d’exploiter

les données et I'intelligence client, mais produisent aussi des résultats et des contenus personnalisés.
Cesinnombrables réponses en contexte peuvent étre adaptées et déployées massivement,

en fonction de la situation propre a chaque individu, et se transformer en mine de connaissances du

fait de leur croissance exponentielle.
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La prochaine phase de I'lA devra déterminer a quelle vitesse il est possible d’exploiter ce vaste
référentiel en plein essor. Les entreprises devront redéfinir ce qu’elles considérent comme du
contenu et des connaissances, de facon a obtenir une matrice plus fluide et dynamique. LIA gérera le
contenu de I'ensemble de I'entreprise et fera le lien entre les référentiels, les assets et les documents.
A mesure que les workflows et les processus, des contrats jusqu’aux contenus web, seront ainsi
simplifiés, les données, les métadonnées et les connaissances historiques auparavant confinées

dans les communications et les interactions deviendront accessibles. Elles seront converties en
insights exploitables permettant de favoriser la prise de décisions et la précision de 'l A. Aujourd’hui,
il est possible de gérer des connaissances cloisonnées en fonction de leurs modes et de leurs lieux
d’utilisation et de distribution entre les différents services. Par exemple, certaines entreprises
peuvent articuler leurs solutions « de connaissance » proprement dites autour du centre d’appel

et s’en servir exclusivement pour créer et administrer des référentiels capables d’aider les agents
aaccélérer larésolution des problémes client. Ces référentiels sont de plus en plus utilisés pour
proposer des interactions en libre-service qui laissent la clientéle faire elle-méme le tri parmi les
difficultés rencontrées. lls ne s’étendent toutefois que rarement au-dela du centre d’appel, d’'oti leur
incapacité a gérer les connaissances a I'échelle de I'entreprise. Résultat : contrairement a la clientéle,

le personnel ne peut pas les exploiter par le biais de bots et d’'expériences optimisées par I'lA.

La nouvelle approche des connaissances entrainera un décloisonnement permettant aux données et
aux insights qui en découleront de circuler dans toute I'entreprise, afin de faciliter la collaboration
entre la clientéle, les partenaires, le personnel et le marché. Les connaissances ne seront plus
cantonnées a une seule fonction, elles seront hautement indexables, et permettront de répondre
aux utilisateurs et aux utilisatrices via les interfaces d’|A générative. De la création de résumés

ala production de contenu en temps réel, cet échange bidirectionnel fera naitre un nouveau mode

de collaboration qui brouillera les lignes entre pensée humaine et |A.
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3. Instaurer la confiance a I'égard d’'une humanité augmentée

Les progrés de I'lA augmenteront I'intelligence humaine, tout comme nos capacités physiques ont été
décuplées par les machines. Les craintes originelles que ces derniéres remplacent les étres humains
étant apaisées depuis longtemps, la confiance a pu s’instaurer grace aux gains de précision obtenus
au fil du temps. Avec des moyens éprouvés de réduction des erreurs, d’accélération des décisions, de
détection des signaux de demande, de prédiction des résultats et de prévention des incidents, I'lA a
bel et bien atteint un degré de « confiance présumée », mais elle a encore du mal a bénéficier d’'une

« confiance méritée » dans le domaine de 'automatisation des décisions mineures et moins risquées.

Cette adhésion ne devra pas concerner uniqguement les données servant a entrainer les modéles
et a affiner les résultats, mais viser aussi 'automatisation elle-méme. Néanmoins, comme dans

le monde réel, il faudra la gagner en orchestrant les interactions avec I'lA aux moments propices,
c'est-a-dire lorsque l'utilisateur ou l'utilisatrice comme la machine en retirent de la valeur ajoutée.
Afin d’entretenir cette dynamique de confiance, il faudra également se demander ou et quand

intégrer une intervention humaine dans les processus automatisés.

De plus, le recours a I'lA et aux agents imposera aux entreprises de revoir leurs stratégies pour
garantir la sécurité des données et des infrastructures. Les visions traditionnelles de la sécurité
faconnées al'ére digitale exigent d’établir et de consolider des périmétres de sécurité autour des
données ou de tout autre élément accessible par le personnel ou par un systéme. Diverses pratiques
professionnelles, comme le télétravail et la dispersion des opérations et des agences, ont abouti au
renforcement des protocoles de sécurité et de gouvernance. Pourtant, cette ére de I'lA va raviver

les discussions sur le sujet et susciter de nouvelles interrogations concernant la sécurisation des
données, des infrastructures et du contenu. La question du degré de confiance a accorder au contenu
créé par I'lA et aux documents diffusés et partagés grace a elle se posera également. Chaque fichier,

chague e-mail ou chaque asset consolidera la chaine de valeur de la confiance méritée.

-
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Figure 5. Les sept paramétres de comparaison des compétences humaines et des capacités
offertes par I'lA

Optimisation par 'humain Humanité augmentée Optimisation par U'lA

Faible Répétitivité Elevée

Faible Volume Elevée

Faible Durée d’exécution Elevée

Faible Neeuds d’interaction Elevée

Complexité

Créativité

Présence physique

Source : Constellation Research

LES TROIS ETAPES POUR ACCELERER LES PROGRES DE L'IA
CONSENSUS AUTOUR DES BONNES PRATIQUES SUIVANTES:

1. Déterminer quels scénarios doivent étre pensés pour la machine ou pour

I'interaction humaine

Si 'l A est souvent intégrée aux processus de maniére précipitée, il est pourtant nécessaire
d’étudier en amont et en profondeur les services auxquels elle se préte le mieux. Comme

indiqué précédemment, le résultat le plus accessible était 'automatisation des principaux points
d’engagement et d’interaction par les équipes en charge de I'expérience client et de I'expérience
collaborateur. Au-dela de ces premiéres opportunités, il est désormais temps de viser

les optimisations fonctionnelles, la réduction des colts opérationnels et les gains de performance.
Lheure est venue d’identifier les cas ou la puissance de la machine s’avére la plus appropriée et ceux
ou I'attention, les compétences et I'empathie propres a I'étre humain sont les clés de la croissance
et de laréussite. Le dernier framework de 'lhumanité augmentée établi par Constellation Research

comporte sept facteurs (voir figure 5).
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1. Répétitivité. Plus un processus est récurrent, plus il se préte a 'optimisation par I'lA.

Les processus ponctuels et sur mesure peu répétitifs sont moins adaptés.

2. Volume. Lorsque le volume des transactions et des interactions dépasse les capacités humaines,
il est judicieux d’optimiser le service en tirant parti de I'l A. Les volumes inférieurs resteront

confiés a I'étre humain.

3. Durée d’exécution. Lorsqu’un lancement rapide est nécessaire, les approches optimisées par I'lA

sont a privilégier. Lintervention humaine conviendra en cas de délais moins restreints.

4. Noeeuds d’interaction. Les nceuds d’interaction simples sont plus adaptés a I'intervention

humaine, tandis que I'lA est idéale pour les cas plus complexes et volumineux.

5. Complexité. Lautomatisation optimisée par I'l A offre une solution optimale dans les cas ou
le niveau de complexité dépasse les capacités humaines (lorsqu’il faut connecter des systémes
ou aligner et recouper des données, par exemple). Il est important de souligner que la complexité
réside parfois dans I'ampleur ou la multiplication des processus ou des taches. Ainsi, méme
les activités les plus simples peuvent étre difficiles a effectuer en temps réel si elles se chiffrent

en milliers.

6. Créativité. Les processus cognitifs a l'origine d’'une créativité véritable et durable restent
I'apanage des étres humains, tout du moins a ce jour. Il est donc préférable de ne pas confier al'lA
les projets faisant le plus appel a la création. Toutefois, les progrés en matiére d’apprentissage
cognitif laissent présager une amélioration de la créativité des approches pilotées par I'l|A

au cours de la prochaine décennie.

7. Présence physique. Les processus exigeant une présence physique importante ont de grandes
chances de rester tributaires des capacités humaines. S’il convient de recenser les cas ou
la perception humaine tend a privilégier la présence physique par rapport a I'intervention
digitale et de respecter ce choix, les processus susceptibles de mettre des vies en danger sont

en revanche tout indiqués pour I'automatisation et la prise de décisions optimisée par I'lA.
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Figure 6. LIA au service de meilleures décisions
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2. Orienter sciemment la conception vers 'amélioration des décisions

Le cycle de maturité de I'|A nécessite une approche globale commencant par la création d’'une couche
d’abstraction sur les systémes transactionnels afin d’inclure les données, les parcours client

et les expériences utilisateur. Nombre d’entreprises se sont donné beaucoup de mal pour reléguer
ces systémes a un mode de maintenance normalisé, tout en ajoutant des éléments de contexte,

d’identité, de sécurité et d’intelligence afin de poser les bases de l'orchestration.

Cette démarche a multiplié les activités visant a créer des plateformes de données client (CDP)
et ales relier a divers processus intelligents et hubs d’expérience afin d'instaurer des services
d’'orchestration intelligente. Ceux-ci permettent aux entreprises d’établir le graphique de gestion

et les modeéles multimodaux nécessaires a la prise de décisions automatisée (voir figure 6).

A ce stade, les organisations sont en mesure de personnaliser le contenu, d’exploiter I'lA et le moteur
décisionnel, et de parvenir a I'appréciation de la situation. Elles peuvent ainsi atteindre l'objectif

traditionnel de vue a 360° de la clientéle, tout en bénéficiant d’autres retombées tangibles.
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Figure 7. Les cing étapes vers une prise de décisions automatisée avec précision
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3. Viser la précision dans la prise de décisions automatisée et intelligente

La prise de décisions automatisée consiste a appliquer des régles métier, des analyses de données,
des workflows et I'lA afin d’automatiser le processus dans les domaines opérationnel et stratégique.
Il peut s’agir de déterminer a quel moment ajuster les prix en appliquant des remises dynamiques,
d’envoyer des SMS de suivi pour favoriser les montées en gamme et les ventes croisées, d’actualiser
un devis en fonction des nouvelles conditions du marché ou de s’assurer de la satisfaction de la
clientéle aprés un nouvel achat. LIA doit permettre a chaque entreprise de réinventer ses différents
processus de bout en bout en incluant les cinqg étapes conduisant a I'automatisation et a la cognition

(voir figure 7) :

1. Apprendre. Les systémes d’lA reproduisent les cing sens pour recueillir des informations
pertinentes en contexte, comme I’heure, le lieu, le processus, les conditions météorologiques,

le stade du processus métier, la fréguence cardiaque et le suivi du regard.

2. Comprendre. Les systémes appliquent un certain degré de raisonnement pour tenir compte
de I'environnement actuel et comparer les interactions précédentes aux prédictions, et ainsi

déterminer leur concordance dans le graphique de gestion.
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3. Recommander. Létude des comportements passés et I'ajustement en fonction des conditions
actuelles permettent aux systémes de formuler une série de recommandations afin de créer

des signaux dynamiques utilisables dans les futurs apprentissages.

4. Agir. Les actions fondées sur les décisions automatisées permettent aux systémes

d’en déterminer les conséquences.

5. Affiner. Lorsque les systéemes comprennent les conséquences d’une action, il ne leur reste plus
gu’a chercher des moyens d’atténuer les faux positifs et les faux négatifs de chaque résultat. C'est

la derniére étape de la prise de décisions automatisée.

LES CINQ QUESTIONS A SE POSER AVANT DADOPTER UNE STRATEGIE
BASEE SUR LIA

La demande en matiere d’lA n'en est qu’a ses débuts. Il convient maintenant d’établir des stratégies
durables qui feront la différence entre les entreprises qui choisissent d’investir dans I'lA et celles
ayant déja adopté I'lA et investissant pour en accélérer la maturité. Voici les cinq questions a se poser

pour mener a bien une stratégie misant sur I'lA.

1. Ou et quand faut-il faire intervenir I'étre humain ? Il est indispensable de savoir a quel moment
et dans quels cas privilégier 'automatisation, ou quand faire appel au jugement humain pour
concevoir des processus plus efficaces. Vous pourrez ensuite chercher a renforcer la performance
de la machine au service de la créativité humaine, et ainsi instaurer un partenariat digital

moderne.

2. Quelle place réserver a I'étre humain face a la puissance de la machine ? Létre humain ne peut
pas rivaliser avec des machines capables de prendre des milliers de décisions par seconde. Il faut
néanmoins concilier I'échelle humaine et la puissance mécanique. Loin de sacrifier 'une ou l'autre,
les entreprises de pointe se tournent vers des scénarios d’humanité augmentée, ot les machines

décuplent les capacités de I'étre humain en travaillant « main dans la main » avec lui.

3. Les données dont vous disposez sont-elles issues de sources fiables et suffisantes pour prendre

des décisions précises ? La précision des décisions dépend de sources de données internes et

constellation’




externes. Pour certaines entreprises, cet aspect n'est pas primordial. Ainsi, une précision de 85 %
peut étre acceptable dans le domaine de I'expérience client, alors gu’elle risque de poser des
problémes dans la finance. Comme évoqué précédemment, les progreés de I'lA dépendront de la
précision et de la confiance accordée au résultat. Comment atteindre cette précision ? La réponse
a cette question ne serajamais : « en utilisant encore plus I'lA », mais plutét « en multipliant les

sources de données sans créer davantage de sorties obsolétes ».

4. Avec qui s’associer pour créer les données finales ? Les entreprises devront conclure
des partenariats pour recueillir toujours plus de données au sein des chaines de valeur et gagner
ainsi en confort et en confiance, mais aussi exploiter les données encore inutilisées que recélent
leurs banques de documents, de contenus et d’assets. Les données disponibles a des fins
d’analyse ne seront pas suffisantes, incitant les leaders a en rechercher dans et pour les processus

décisionnels.

5. Quels sont les besoins en matiére de sécurisation ? Les données ont-elles une part
de responsabilité ? Les failles de sécurité provoquées par I'lA sont-elles du ressort des étres
humains ? Ou situer le nouveau périmétre de sécurité a mesure que les workflows d’'lA et
les processus autonomes évoluent et font bouger les frontiéres de connexion des données ? Les
leaders avertis ont conscience que les anciennes normes de sécurité ne suffiront plus. lls voient
aussi dans les innovations de I'lA en matiére de sécurité de nouvelles opportunités qui pourraient
devenir un véritable levier de différenciation. Actuellement, les entreprises définissent des
critéres d’utilisation acceptable, mettent a jour les protocoles d’acceés et d'identité pour une
main-d’ceuvre composée d’étres humains et d’agents, et engagent des débats autour de la gestion

autonome des vulnérabilités et de I'observabilité de la sécurité.
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NOTE DE FIN

1R « Ray » Wang et Hannah Hock, « Constellation Research’s Q3 2024 Al Survey », Constellation Research,
3 octobre 2024. https://www.constellationr.com/research/constellation-researchs-q3-2024-ai-survey
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