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Transformer et enrichir l’expérience client grâce à l’IA

Breakout session
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L’expérience client est le “champ de bataille”

L’expérience client est le nouveau 
champ de bataille. C’est là que le 
business se gagne ou se perd.

“
”



De quelle année date cette citation 
du Gartner ? 
"L’expérience client est le nouveau 
champ de bataille."

The Slido app must be installed on every computer you’re presenting from

https://www.slido.com/powerpoint-polling?utm_source=powerpoint&utm_medium=placeholder-slide
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
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L’expérience client est le “champ de bataille”

2014

L’expérience client est le nouveau 
champ de bataille. C’est là que le 
business se gagne ou se perd.

“
”
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Les expériences ne sont pas 
au niveau des attentes 

1¹ The changing expectations of customer experience, The Futurum Group, February 2024.

Trouvent que les BOT et agents 
virtuels sont peu aidants 

Ont abandonné un acte de d’achat à 
cause d’une mauvaise experience 

25%
Des clients étaient très 

satisfaits de leurs 
dernières interactions1

59%

64% 
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Input
Customer 

Acquisition

Output
Business 
Success

Campaigns
& Messages

Marketing
Engagement

Booking 
Confirmation

Payment
Reminders

Visit
a store

Digital
Check-In

Additional 
Purchases

Alerts

Booking
reminders

Contact
Center

Activities

Refunds

Updates

Re-Book
Campaign

Survey

PARCOUR CLIENT

L’organisation autour du client est complexe
Les points de contacts sont nombreux et déconnectés 
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CLIENTS 
APPLICATIONS

METIERS 

Ecosystème IT 
complexe

Plus de channel de 
communication

Orchestration 
fragmentée

Coûts 
élevés

Des analyses 
de données 

pauvres

Menace 
Cyber

La technologie complexifie également 
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Communications
Proactives

Relation humaine
empathique

Self-service
Simple & Instantané 

Les attentes des clients évoluent rapidement
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Maximiser la satisfaction 

Minimiser les coûts



10

Cisco Public

© 2025 Cisco and/or its affiliates. All  r ights r eserved. 10

L’IA a un role à jouer pour
des expériences exceptionnelles
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11

“The new programing language is the human language” 
Jensen Huang, NVIDIA CEO, @CES 2025



Sur le sujet de l’IA 
Agentique, je suis 
ceinture… 

The Slido app must be installed on every computer you’re presenting from

https://www.slido.com/powerpoint-polling?utm_source=powerpoint&utm_medium=placeholder-slide
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
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+ Réactive et Créative

+ Output-Oriented

+ Content-Based

+ No external tools

+ No adaptation from real-time

+ Content creation

+ Make decision-based input patterns

IA Generative vs IA Agentique ? 

Generative

+ Proactive and Autonomous

+ Goal oriented

+ Real-time environment

+ Utilize tools & APIs

+ Continuous Adaptation

+ Autonomous systems

+ Independent decision making

Agentique 

Gestion d’un 

réseau social

Aide moi à écrire un poste sur l’IA 

Agentique et la relation client… 

Objectif : Accroitre mon engagement et 

impact sur LinkedIn en matière d’IA 

Agentique pour la relation client. 

>> Créera et publiera du contenu, répondra aux

commentaires, analysera les données, apprendra 

et s'ajustera, réaffectera le budget et lancera de

nouvelles campagnes…
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Interface IA pour les clients 

Demande accrue et évolutive Ressources limitées

Clients

Contact Humain

Employés en contact avec les clients
(Réceptionniste, Vendeur, Conseiller, Agent, Livreur…)
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Interface IA pour les clients 

Agents IA 

Demande accrue et évolutive Ressources aidéesRessources élastiques  

Contact Humain

Clients

Résolution

Maîtrise 

+

AI Assistant+

Interface

Employés en contact avec les clients
(Réceptionniste, Vendeur, Conseiller, Agent, Livreur…)
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Marketing

Base de données 

Qualification des prospects

Prise de RDV

RH

Intégration des employés

Avantages

Inscriptions libres

Centres de contact

Remplacement SVI

Déviation des appels 

Notification à double-sens

IT

Résolution et statut des tickets

Mise à niveau proactives

Rappels

Interface IA
De nombreux cas d’usages
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Webex Contact Center 
& Webex Connect

Webex Suite Cisco Devices

Artificial Intelligence Security Manageability Interoperability

A I - P O W E R E D P L A T F O R M
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Artificial Intelligence Security Manageability Interoperability

A I - P O W E R E D P L A T F O R M

Human 
Agents

Proactive 
Journeys

AI 
Agents

Webex Connect Webex AI Agent 
AI Assistant for 

Webex Contact Center



19

Cisco Public

© 2025 Cisco and/or its affiliates. All  r ights r eserved. 19

Self-Service 
Commande d’un Iphone

• Conversation fluide

• L’agent IA supporte les interruptions

• Une base de connaissance pour aider au

choix du modèle d’Iphone

• Il orchestre des tâches diverses

• Garde-fous

A
I 

A
G

E
N

T
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Agent AI Studio 
UX simple et en language naturel 

A
I 

A
G

E
N

T
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A
I 

A
G

E
N

T
Agent AI Studio 
Base de connaissance



22

Cisco Public

© 2025 Cisco and/or its affiliates. All  r ights r eserved. 22

A
I 

A
G

E
N

T
Agent AI Studio 
Actions
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Interface Low Code / No Code 

Créer vous-même votre Agent IA en quelques minutes !

A
I 

A
G

E
N

T
Agent AI Studio 
Flow d’exécution
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Conversation

Assister les collaborateurs sur 
l’ensemble du parcours avec les clients 

Avant 

appel
Accueil Clôture Travail post-appel

SUPERVISEUR / METIERS

Appel

Analyses post appel

INTERACTION AVEC L’AGENT

Pilotage métier 
amélioré

Attrition 
réduite 

Efficacité 
boostée

Formation 
accélérée

Sentiment client
amélioré  

Cisco AI Assistant
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PROBLEME SOLUTION

Lire les transcripts est 
bien trop long 

Prendre des notes 
prend du temps, 
source d’erreurs

Tâches répétitives

….

L’AI Assistant génère 
des résumés avant, 
pendant et après 
conversations avec les 
agents humains

Les agents sont au fait 
du contexte

Conversations plus 
personnalisées

Augmente confort et 
productivité des 
agents

Résumés de 
conversations

A
I 

A
S

S
IS

T
A

N
T
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PROBLEME SOLUTION

Les agents peinent à 
trouver rapidement les 
informations 
pertinentes.

Réponses 
incohérentes aux 
questions des clients.

Délai de traitement et 
frustration accrus.

Lacunes en matière 
de connaissances et 
de bonnes pratiques.

L'assistant propose 
des suggestions en 
direct

Propose des actions 
automatisées au sein 
des flux de travail 

Garantit des réponses 
cohérentes et 
conformes 

Réduit le temps de 
traitement et optimise 
l'efficacité

A
I 

A
S

S
IS

T
A

N
T

Suggestions 
de réponses
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PROBLEME SOLUTION

Le stress des agents 
entraîne l'épuisement 
professionnel.

Cet épuisement cause 
une attrition élevée 
(20 à 30 % en 
moyenne dans le 
secteur).

Impact sur les 
performances et la 
satisfaction client.

L'assistant détecte 
l’épuisement en 
temps réel

Actions proactives de 
gestion du stress

Pause de base 
intégrée d'une minute

Modèle personnalisé 
pour chaque agent, 
avec des seuils 
distinctsA

I 
A

S
S

IS
T

A
N

T

Well Being 
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PROBLEME SOLUTION

Taux de retour très 
bas des sondages 
classiques

Ceux qui répondent 
sont souvent les plus 
satisfaits/insatisfaits !

L'assistant évalue 100 
% des appels avec 
précision

Optimisez vos 
opérations grâce aux 
informations

A
I 

A
S

S
IS

T
A

N
T

AutoCSAT
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Identifie les tendances des sujets 
de discussions 

Est-ce que ma qualification & mon 
routage sont efficace ?

Mes agents ont ils les moyens 
d’addresser tous ces sujets ?

Inputs pour faire évoluer les IVR/AI 
Agents en amont

Amélioration de la qualité 
des parcours clients !

A
I 

A
S

S
IS

T
A

N
T

Topics
Analytics
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Principes Cisco pour un IA/ML responsable

Garantir une visibilité complète sur 

le contenu généré par l'IA et sur la 

manière dont il est traité.

Un traitement impartial et juste des 
données, en tenant compte des 

principes éthiques.

Une structure de gouvernance 

efficace pour garantir les meilleurs 

résultats pour les clients.

Les données des clients sont 

traitées de manière appropriée et 

en toute sécurité.

Utilisation sécurisée des algorithmes 

d'IA et des modèles de langage 

(LLM) pour les entreprises clientes.

Fournir des solutions sur lesquelles 

les clients peuvent compter au 

quotidien.

Transparence Equité Responsabilité

Confidentialité Sécurité Fiabilité
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Plateforme Cisco 
Adopter une approche axée sur la sécurité et la sûreté avant tout.

CISCO WEBEX CX SOLUTIONS

AI agents

Contact 
center

Integrations & 
workflows

Input guardrails

Output Guardrails

Input

Output

Secure LLM 
proxy
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Cloud
Webex Contact Center

On-Premises
Contact Center 

Cloud ou onprem ? Votre choix ! 

On-Premises
Contact Center 

Principales nouvelles fonctionnalités de 
CCE 15

• Échelle augmentée à 48 000 agents

simultanés

• Plateforme actualisée

• Mises à jour facilitées

AI

• Webex AI Agent  (trial)

• Résumés et Transcription temps-réel

(trial)

Digital

• Amélioration des capacités de canaux

digitaux

• Apple Messages for Business

• Co-existence with ECE

Parcours 
Digitaux et 
Orchestration

Intelligence 
Artificielle

Optimisation 
des Effectifs

Analyses 
Parcours Client
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Des atouts uniques pour l’expérience client

IA et canaux
digitaux 

Plateforme unifiée 
et ouverte  

Réseau étendu de 
partenaires certifiés

Impact sur l’expérience 
employé et client

Sécurité, conformité 
et résilience



Les agents IA, pertinents pour 
transformer et enrichir 
l’expérience de vos clients ou 
usagers ? 

The Slido app must be installed on every computer you’re presenting from

https://www.slido.com/powerpoint-polling?utm_source=powerpoint&utm_medium=placeholder-slide
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
https://www.slido.com/support/ppi/how-to-change-the-design
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M E R C I 

Rendez-vous sur le stand Collaboration du World of Solution ! 
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