NiCE

Avec
Ensemble, construisons . Cognigy,
I'expérience client portée st
par IIIA virtuels igzesu?::nnttss.

B
Business f ..
B -



Pourquoi I'lA conversationnelle ne peut plus avancer sans
structure : quatre réalités du marchée g

4. L'IA générative seule n'est
pas préte pour la production

3. Contenir ne signifie
pas résoudre

2. Fragmentation
des canaux

1. Prolifération de bots

= A force de déployer des
automatisations isolées, les
entreprises se retrouvent
sans socle commun.

= Chacune fonctionne en silo,
les colts grimpent sans bruit
sans qu'aucune vision claire
de la performance
d'ensemble n'émerge.

Pres de 90 % des clients
attendent une expérience
cohérente, qu'ils appellent,
écrivent ou envoient un

message.

Des lors que I'automatisation se
limite a un seul canal, chaque
changement de canal oblige a
tout recommencer, c6té client
comme cbté agent.

Taches
résolues

Une interaction contenue n'est
pas pour autant résolue. Si le
client rappelle une heure plus
tard, la confiance est déja
compromise.

Un self-service utile propose
jusqu'a I'exécution dans les
systemes de |'entreprise, au
lieu de se limiter a afficher de
I'information.

51 % des entreprises ont
connu au moins un incident lié
al'lA I'an dernier : imprécision,
non-conformité ou exposition
de données (McKinsey, 2025).

Une CX opérationnelle promet
d'allier la puissance du
génératif a un contréle
déterministe.




Deux références du marché, saluées par
les analystes B
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Un Agent IA unique pour orchestrer chaque

étape du parcours [l
Du premier contact a la résol
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Les Al Agents sont congus pour s'intégrer
naturellement a votre centre de contact et a vos
systemes d'entreprise, qu'ils soient sur site ou
dans le cloud. Aucune refonte de I'existant,

ution, un parcours sans rupture

. DlggforgmicsSGS API @

+ more

Mémoire
utilisateur

Connaissances
générales

Compétences
socles

Logique de
raisonnement

Votre base de
connaissances

LN N NEY

ni dépendance a un éditeur.

’)

CRM
V I%)rfor?;mlcs 365
Actions '
Emettre une ERP
LTI ORACLE
Confirmer une
réservation ‘
Transférer a un Automatisa S Multion
conseiller -tion
Path
servicenow.
Autres -
yi A
zendesk
+ autres

- iy dAnN
Office 365 (www)
& & - 208

*Liste des intégrations CCaa$ natives, non exhaustive

+ BYO RAG




Une plateforme unique pour concevoir et piloter vos
Agents IA a grande échelle -

. Une compréhension du
langage qui dépasse les
mots-clés

. Conception et
gouvernance centralisées

= Intentions, logique de dialogue,
regles métier et comportement
de I'lA sont réunis dans un
environnement unique. La Rendez-vous
plateforme va plus loin en
identifiant les interactions a
automatiser en priorité.

= L’Agent IA interpréte le langage
naturel, demande des
précisions et valide sa
compréhension avant d'agir.
Des garde-fous encadrent son
raisonnement pour garantir un
comportement prévisible.

Nouvelle
adresse

. Un transfert structureé

. L'exécution de taches dans les
vers les conseillers

systemes de I'entreprise

= Lorsque I'automatisation atteint
ses limites, I’Agent IA transmet
un dossier complet : demande
qualifiée, données collectées,

= Les conversations s'appuient sur des
API, des workflows et des services de
back-office pour réaliser de véritables
opérations : modification de
commande, mise a jour de dossier, actions déja engagées. Le
paiement. Elles ne se contentent pas conseiller prend le relais sans
d'apporter uniquement des réponses. repartir de zéro.
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L’APPROCHE SVI PURE

Des arborescences de menus
rigides. C'est au client de
s'adapter au systéme, et non
l'inverse.

«Appuyer sur 1 pour la facturation,
2 pour les sinistres...»

«\leuillez patienter jusqu’au prochain
agent disponible.»

«Nous connaissons actuellement
des temps d’'attente plus longs.»

Une expérience frustrante

Des impasses, répétitions et de
longues attentes. Un codt par appel
élevé, un faible taux de résolution,
des clients exaspérés...

Le
meilleur
du SVi

Le meilleur des deux :
un contrble déterministe 1a ou
c'est essentiel, une flexibilité
générative 1a ou elle est utile.

«Qui, tout a fait !»

«Merci beaucoup.»

Des garde-fous
déterministes
maintiennent
chaque interaction
conforme et dans
le cadre défini.

CRM

Base de
connaissances

Outlook

Ni 100% SVI ni 100% LLM : I'approche composite tire le meilleur des deux

Y H

meilleur LLM
du LLM Conformité :

L’APPROCHE LLM PURE

Un discours fluide, mais imprévisible :
rien ne garantit que les réponses soient
exactes, conformes, ni que I'échange

Le reste cohérent dans la durée.

Valide

Cognigy

Controle la regle

Exécution:

Les actions s'exécutent sans controle préalable : le modéle
peut prendre des engagements qu'il n'aurait pas da.

Gardes-fous

Puis valide

Hallucination:

Des réponses crédibles en apparence, mais qui ne reposent sur
aucune donnée fiable. Un risque de non-conformité, qui fragilise
la relation de confiance avec le client.

Escalade: .
LLM Contexte Vs )

perdu

Motif de 'appel
Données

Cognigy Agent




Voix, digital, assistance humaine : Cognigy va plus loin sur chaque terrain

Sur I'ensemble des canaux et des secteurs, les interactions simples sont désormais bien maitrisées. Cognigy est congu pour les cas
complexes, a plusieurs étapes, que I'agent virtuel standard finit par transférer a un conseiller.

Agent IA : Voix
laJ Téléphonie

Une demande transactionnelle a plusieurs étapes, en
période de forte affluence, dans la langue de |'appelant.

Identifie I'intention, puis place I'appelant en

Agent virtuel file d'attente vers un conseiller. La

standard

Méne la demande a son terme directement
COGNIGY dans les systemes back-office et maintient

un niveau de qualité constant, y compris

sur plusieurs milliers d'appels simultanés.

Exécution autonome de bout en bout, et capacité a
absorber les pics de charge.

transaction, elle, reste a traiter manuellement.

Agent IA : Digital

Chat & Messagerie
Un client conteste une commande sur WhatsApp. L'agent
doit visualiser I'article endommagé et vérifier son identité
sans quitter la conversation.

Répond par écrit sur tous les canaux, mais
Agent virtuel  demeure cantonné au texte : toute étape
standard visuelle est renvoyée vers un formulaire,
une application ou un conseiller.

Integre une interface visuelle au fil de la
conversation, pour la capture photo, la
COGNIGY vérification d'identité ou le suivi en temps réel,
avant de reprendre le dialogue. Un méme
agent sur la voix, le chat et la messagerie.

Des xApps multimodales et une continuité omnicanale
réelle, portées par un agent IA unique.

|0' Agent Copilot : Cognigy

Transfert humain

Un dossier trop sensible pour étre automatisé est transmis
a un conseiller. Ce dernier a besoin d'une vision compléte,
immédiatement, et non d'un transfert sans contexte.

Un produit distinct, doté de sa propre base

Outil . . N
s de connaissances et de sa propre logique, a
d'assistance IR, A j N
. N construire, intégrer et maintenir en paralléle.
séparé

Le conseiller hérite du méme socle que
I'Agent IA : flux, base de connaissances et

COGNIGY intégrations identiques. Un seul
développement, au service du client
comme du conseiller.

Une seule couche d'automatisation pour le self-service et
|'assistance au conseiller, sans développement
supplémentaire.




Cas d'usage

Cliguez ici

Automobile
Anticiper I'entretien du véhicule,
de l'alerte au rendez-vous

L’IA est relié aux systemes
embarqués du véhicule
+25 Agents IA
98% de satisfaction
95% de rendez-vous pris par I'l|A

Dés qu'une alerte de diagnostic remonte,
I’Agent IA contacte le conducteur, lui explique
simplement la situation, fixe un rendez-vous a

|'atelier et transmet en amont les données

techniques a la concession.

Cliguez ici

Transport aérien
Un self-service multilingue qui
fonctionne sous la pression

Quand un incident majeur perturbe le trafic, les Agents
|A encaissent |'afflux de demandes, au format voix
comme digital, et dans plusieurs langues a la fois.

16M de conversations / an
80% de taux d’automatisation
+16 Agents IA

L’IA prend en charge les modifications de réservation,
propose des solutions de report, traite les
remboursements et tient les voyageurs informés en
temps réel, avec une qualité de service constante. Les
équipes humaines, elles, s’occupent des cas délicats.

Trois secteurs, trois approches, des gains concrets

Cliguez ici

Retail
Reconnaitre le client par le dialogue,
I'orienter sans erreur

Un client appelle pour retourner un article.

+70% de vérifications d'identité
automatisées
+50% de suivi de commande automatisé
30 s gagnées par appel

Au lieu de se perdre dans un menu SVI, le client
est identifié au fil de I'échange : I'lA retrouve sa
commande dans le CRM en temps réel, édite
|'étiquette de retour en toute autonomie et ne
passe le relai a un conseiller que sur les cas
complexes.


https://www.cognigy.com/solutions/automotive
https://www.cognigy.com/solutions/automotive
https://www.cognigy.com/solutions/airlines-travel
https://www.cognigy.com/solutions/airlines-travel
https://www.cognigy.com/solutions/airlines-travel
https://www.cognigy.com/solutions/ecommerce-retail
https://www.cognigy.com/solutions/ecommerce-retail
https://www.cognigy.com/solutions/automotive
https://www.cognigy.com/solutions/airlines-travel
https://www.cognigy.com/solutions/ecommerce-retail

Orange Business, le partenaire d'une transformation maitrisée
et adaptée a vos enjeux

n Des cas d'usage ancrés dans votre
quotidien opérationnel

. E Une intégration en profondeur a
vos systémes existants

CRM, ITSM, téléphonie et communications
unifiées s'articulent dés le départ au sein d'une
architecture cohérente. Orange Business
garantit que chaque composant s'inscrit
pleinement au sein de cet ensemble, plutot
que d'y étre ajouté a posteriori.

Notre démarche est issue de votre réalité ))
opérationnelle, et non d'un cas type : motifs

d'appels, cartographie des processus et systeme
d'information existant. Vous bénéficiez ainsi

d’Agents IA adaptés a vos métiers, a votre cadre

réglementaire et aux attentes de vos clients. = CRM, ITSM & téléphonie

= Une architecture cohérente dés le départ

= Une conception ancrée dans vos opérations = Une intégration native

= Des Agents IA sur-mesure pour vos métiers
= Une expérience pensée pour vos clients

B Sécurité et souveraineté

n Accompagnement continu Vos données sont intégralement chiffrées

et demeurent votre propriété exclusive.
Notre infrastructure SaaS sécurisée assure
une fiabilité a tous les niveaux.

Vous bénéficiez d’'un accompagnement et de x
formations personnalisées pour renforcer

I’autonomie et la performance de vos

equipes. = Données chiffrées et maitrisées

= Haute disponibilité

= Dimensionné pour les gros volumes

3
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= Assistance 24/7
= Services a la carte
= Formations personnalisées

Conseil et intégration
@ assurés par plus
IA et data
scientists

200 000




Commencez par un cas d'usage, démontrez sa valeur, puis
déployez a grande échelle u

Comment contacter Orange Business?

= Pour aller plus loin, scannez le QR code ci-dessous afin d'entrer
en relation avec notre équipe.

= Un expert Orange Business vous recontactera pour identifier,
avec vous, les automatisations a fort impact et les adapter a
votre contexte métier

“ Fonctionnalités
1A omnic: anales
d'analyse approfondie

et d'automatisation.

Cliquez ici pour voir la vidéo.
Cognigy en action !

NiCE P Business

= Un premier échange permettra de mieux comprendre votre
environnement, avant une session de cadrage dédiée a vos cas
d'usage prioritaires.


https://www.youtube.com/watch?v=C6ob_ssulxs
https://www.youtube.com/watch?v=nlpnuLfKdVI
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