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Comment I'l|A Réinvente la Gestion des Appels
et du CRM en 2025
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INTRODUCTION

En 2025, la relation client connait une profonde mutation. L'explosion des
données, la montée des exigences en matiere d'instantanéité et de
personnalisation, ainsi que la digitalisation accrue des parcours clients
rendent la gestion des interactions toujours plus complexe.

Dans ce contexte, l'intelligence artificielle (IA) s'impose comme un levier
stratégique pour repenser la facon dont les entreprises interagissent avec
leurs clients. Loin des simples chatbots du passé, I'lA s'integre désormais au
ccoeur des plateformes de téléphonie et des CRM, pour automatiser
intelligemment, analyser en profondeur et personnaliser chaque interaction.

Ce livre blanc a pour objectif de démystifier I'apport réel de I'lA dans les
centres de contacts et les outils CRM, a travers des cas concrets, des
chiffres clés et des perspectives opérationnelles.

Il s'adresse aux directeurs CX, DSI, responsables CRM, managers de
centre de contacts, et a toute entreprise souhaitant gagner en
performance, en agilité et en pertinence face a des clients toujours plus
exigeants.
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1. POURQUOI L'IA TRANSFORME
LES CENTRES D'APPELS
ET LES CRM

La donnée : richesse ou fardeau ?

Chaque appel, chaque email, chaque interaction digitale produit de la
donnée. Mais cette masse d'informations n’a de valeur que si elle peut étre
traitée, analysée, exploitée en temps réel. Or, dans la majorité des
entreprises, ces données restent silotées, peu exploitées ou utilisées a
posteriori.

L'intelligence artificielle permet aujourd’hui de transformer cette complexité
en opportunité. Grace a des algorithmes de traitement du langage naturel
(NLP), de reconnaissance vocale ou de machine learning, les plateformes
intelligentes détectent des tendances, anticipent des comportements,
priorisent des actions, et orientent automatiquement les interactions vers la
meilleure résolution possible.

Une réponse a I'évolution des attentes clients

Aujourd’hui, un client ne compare plus uniqguement la qualité d’'un produit ou
d’'un service, mais I'expérience globale : disponibilité, rapidité,
personnalisation. Il attend d’étre reconnu, compris, et servi sans effort, quel
que soit le canal qu'il utilise.

Selon Gartner, d'ici 2026, plus de 80 % des interactions client seront
partiellement ou totalement automatisées. Pour rester compétitives, les
entreprises doivent donc s’équiper d'outils capables de répondre a ces
nouvelles attentes.
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2. CAS D'USAGE CONCRETS DE
L'IA APPLIQUEE A LA GESTION
DES APPELS

Routage intelligent et SVI dynamique

Fini les menus rigides du SVI classique. Grace au NLP, I'l|A comprend les
requétes formulées librement par les appelants et les oriente
automatiquement vers le bon service, voire directement vers l'agent le plus
compétent selon le profil client et le motif détecté.

Analyse en temps réel des appels

L’lIA transcrit en direct les échanges vocaux, détecte les émotions
(frustration, satisfaction, hésitation), et alerte les superviseurs en cas de
risque. Ces données alimentent également des rapports qualitatifs pour
identifier les irritants ou les défaillances dans le parcours client.

Agents virtuels intelligents
Les voicebots de nouvelle génération prennent en charge les demandes
simples (suivi de commande, modification d’abonnement, prise de
rendez-vous...) tout en laissant la main a un conseiller humain
pour les cas complexes. Le tout, en garantissant une fluidite =

de conversation quasi naturelle. <
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3. 1A & CRM : YERS UN PILOTAGE
PREDICTIF DE LA RELATION
CLIENT

Au-dela du traitement des appels, I'lA transforme le CRM en un véritable
cerveau prédictif de la relation client.

Centralisation et enrichissement automatique

Les plateformes CRM comme RoundGRC integrent toutes les sources de
données clients (téléphonie, emails, réseaux sociaux, historiques,
préférences), et les enrichissent automatiquement grace a I'lA.

Prédiction des intentions et comportements

En analysant les comportements passés, les habitudes d’achat et les
signaux faibles, I'lA peut anticiper les besoins d’'un client, détecter un risque
de churn ou recommander une action ciblée.

Aide ala décision en temps réel
Grace au scoring intelligent, I'lA suggere l

aux conseillers les meilleures actions

a mener selon chaque profil : relancer,
upseller, résoudre en priorité, transmettre
au niveau 2, etc.
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4. QUELS BENEFICES POUR
LES ENTREPRISES ?

Les entreprises qui integrent I'lA dans leur gestion client constatent des

gains immédiats et mesurables :

e 33176234234

+25 % de satisfaction client (CSAT) grace a des interactions plus
personnalisées

-35 % de temps de traitement moyen des demandes (TMT)

+18 points sur le Net Promoter Score (NPS)

+40 % de productivité pour les équipes support et vente

+30 % de réduction des demandes répétitives grace a l'automatisation
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5. RISQUES, LIMITES
ET BONNES PRATIQUES

Si I'lA offre des perspectives enthousiasmantes, elle implique aussi une
vigilance sur plusieurs points :

Respect du RGPD et protection des données

Chez Roundesk, toutes les données sont hébergées sur des serveurs
sécurisés, localisés en France. Les traitements IA sont réalisés dans le
respect strict du RGPD, avec une transparence sur les finalités et les regles de
conservation.

Biais et supervision humaine

L'IA n'est pas infaillible. Pour éviter les biais algorithmiques ou les décisions
injustes, un pilotage humain reste indispensable. L'|A doit étre considérée
comme un copilote, et non comme une autorité.

Bonnes pratiques d’intégration

o Cibler les cas d'usage a forte valeur ajoutée (routage,
scoring, prédiction)

o Déployer progressivement, par service ou canal

o Former les équipes pour une appropriation sereine

e Suivre des KPIs avant / apres pour mesurer l'impact
réel
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6. INTEGRER L'IA A VOS
SOLUTIONS ROUNDESK :
ROUNDVOIP + ROUNDGRC

Les solutions Roundesk sont nativement congues pour accueillir I'lA de
maniere fluide, sans surcharge technique ni rupture opérationnelle.
Exemple :

Une PME dans le secteur du retail a intégré notre voicebot IA et le scoring
prédictif dans son CRM RoundGRC. Résultat :

e +15 % de rétention client g\\

e +28 % de tickets résolus au premier contact

e ROI atteint en 3 mois
Grace a des connecteurs simples et une interface unifiée, nos solutions
s'adaptent a vos outils existants (ERP, Helpdesk, bases de données
internes...).

CONCLUSION

L'intelligence artificielle dans la relation
client n'est plus un luxe ni une promesse.
C’est un levier concret d’amélioration
opérationnelle, de différenciation
concurrentielle et de fidélisation. En combinant la puissance

de I'l|A avec une plateforme SaaS comme RoundVolP ou RoundGRC, les
entreprises peuvent gagner en efficacité, en pertinence, et en qualité
relationnelle.
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