
HUMANISEZ VOTRE RELATION CLIENT
GRÂCE À L’INTELLIGENCE ARTIFICIELLE

Atelier - Montréal, 18 avril 2019



Bonjour, je suis Alexandre
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QUI SOMMES-NOUS?

Garage de co-innovation
Agilité

organisationnelle

Intégration guidée 
par le design

Livrer les
expériences

Technologie hybride multi-nuages

Nous sommes des Designers d’Innovation



Source: IBM Institute for Business Value

70%
POURQUOI CONSIDÉRER L'INTELLIGENCE
ARTIFICIELLE?
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des consommateurs dépensent davantage quand ils ont un bon service



75%
DE PLUS…

Source: IBM Institute for Business Value

des décisions d’affaires sont prises sur une intuition plutôt que sur des faits
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15%
ENFIN…

6Source: IBM Institute for Business Value

des projets de transformation numérique sont un succès
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VOYONS CELA EN ACTION!
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Optimisation 
des offres

L’INTELLIGENCE ARTIFICIELLE AU SERVICE DE
L’EXPÉRIENCE CLIENT

Optimisation des 
enchères 

publicitaires

Analyse de 
sentiment

Assistant 
virtuel

Emplacements 
préférés

Marquage 
de contenu

Conseils 
prédictifs

Détection d’anomalie 
et de problèmes

Analyse de 
parcours

1 2 3 4

5 6 7 8 9
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Optimisation 
des offres

NOS SUJETS DE DISCUSSION POUR AUJOURD’HUI!

Optimisation des 
enchères 

publicitaires

Analyse de 
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Assistant 
virtuel

Emplacements 
préférés

Marquage 
de contenu

Conseils 
prédictifs

Détection d’anomalie 
et de problèmes

Analyse de 
parcours

1 2 3 4

5 6 7 8 9



Bonjour, je suis 
Alex!

Championne de 
l’expérience client
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Bonjour, je suis Claude
Une cliente
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Optimisation 
des offres

NOS SUJETS DE DISCUSSION POUR AUJOURD’HUI!
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enchères 
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CRÉATION DE PARCOURS CLIENT
(MANUEL OU AUTOMATISÉ)
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LE PROBLÈME EST AU
NIVEAU DE L’ANALYSE

DES DONNÉES
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L’INTELLIGENCE ARTIFICIELLE
POUR REDONNER LE SOURIRE
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Optimisation 
des offres

NOS SUJETS DE DISCUSSION POUR AUJOURD’HUI!
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CONNAISSEZ-VOUS LES MOMENTS DE VÉRITÉ?
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CONNAISSEZ-VOUS LES MOMENTS DE LUTTE?
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QU’EST-CE QU’UN MOMENT DE LUTTE?

q C’est le moment où vous 
désengager avec votre client.

q C’est le moment où votre client 
fait « isshh »!
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C’est le moment dont 
vous voulez connaître 

l’existence!



VS
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Comment détecter 
les moments de 

lutte?



L’INTELLIGENCE ARTIFICIELLE POUR
DÉTECTER LES ANOMALIES
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Transaction completion rate

View contributing factors summary

Transaction 
completion rate
Expected 
completion rate

Event: Form abandon
Conversion

Dashboard Transaction completion

Platform: Android
Conversion

Region: Spain
Conversion
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Optimisation 
des offres

NOS SUJETS DE DISCUSSION POUR AUJOURD’HUI!

Optimisation des 
enchères 

publicitaires

Analyse de 
sentiment

Assistant 
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Emplacements 
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Marquage 
de contenu

Conseils 
prédictifs

Détection d’anomalie 
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CRÉATION DE CONTENU
PERSONNALISÉ
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LE PROBLÈME: IL EST COMPLEXE ET TRÈS 
LONG DE CRÉER & TROUVER DU CONTENU
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L’INTELLIGENCE ARTIFICIELLE POUR MARQUER 
LE CONTENU AUTOMATIQUEMENT
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CRÉATION DE CONTENU
PERSONNALISÉ
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LE PROBLÈME: IL EST IMPOSSIBLE DE DÉDIER UN 
MEMBRE DE L’ÉQUIPE POUR CHACUN DES 
CLIENTS



L’INTELLIGENCE ARTIFICIELLE POUR 
PERSONNALISER L’EXPÉRIENCE
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______
______
______

Information client

Préférence
du client

Historique des 
transactions

Données externes

Données
contextuelles

(Météo, Temps,
Location, etc.)

Interaction & 
utilisation des 
applications



QUELQUES MOTS SUR L’ANALYSE SENTIMENTALE

q Comprendre 
comment votre 
contenu sera perçu.

q Prendre des 
décisions basées 
sur les réactions.

q Modifier le 
message pour 
obtenir l’effet 
désiré.
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Voir grand

Démarrer simplement

Croître rapidement!



© SIA Innovations Inc. 2019 – All rights reserved - Confidential

Votre feuille de route de l’IA vers 
l’entreprise cognitive

Réinvention numérique
(Expérience-client, Gestion des commandes, Talent, IA impartiale)

Décisions et orchestration
(Chaîne logistique, Réponse aux incidents, Optimisation de la 
décision)

Assisté par l’IA

Infusé avec l’IA

Habilité avec l’IA

Alimenté par l’IA

Activé par l’IA

Tirer parti
de l’IA

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Agilité
d’affaires

Digitalisation Co-Innovation Servitisation

Modernisation multi-cloud
(Microservices/DevOps, Multi-Cloud, Guidé par les données)

Transformation 
numérique

2.0

Transformation 
numérique

1.0

Confiance et sécurité des affaires
(Cybersécurité, Fraude, Blockchain, IdO)

Automatisation intelligente 
(AI, Robotique, Flux de travail, Assistants virtuels, Collaboration) …et tout doit être 

fait au 
cours des 3-4 

prochaines années 
!

… avec confiance, integrité et 
transparence
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Garage de co-innovation Agilité
organisationnelle

Intégration guidée 
par le design

Livrer les
expériences

Créer de nouveaux
modèles d’affaires

Développement
(« MVP »)

Évaluer la
situation actuelle

Imaginer les
possibilités

Intégrer

Surveiller
et améliorer

Technologie hybride multi-nuage

Design

Déployer

GESTION DES 
COMMANDES

MARKETING &
COMMERCE
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Êtes-vous prêts à innover?

Venez discuter avec nous au kiosque 721!

Indice: Chocolat


