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Intelligence artificielle, blockchain et technologies quantiques au service de la finance de demain

Préface

Antoine PETIT

Président-directeur général, CNRS

En 2019, avec lintelligence artificielle
(IA) et les technologies quantiques,
nous nous trouvons en présence de deux
innovations de rupture. Leurs implications
sur les objets connectés, les robots, les
drones, les véhicules autonomes, la santé
et les villes intelligentes (smart cities),
montrent qu’au-dela d’offrir de nouvelles
possibilités, elles constituent une véritable
révolution.

Si on y ajoute les transformations des
relations entre acteurs induites par la
blockchain, ces innovations numériques
sont en train d’envahir notre société a une
vitesse qui nous surprend. Elles générent
des espoirs et des craintes compréhen-
sibles, car elles touchent chacun de nous
dans sa vie personnelle et profession-
nelle.

Le Pole FINANCE INNOVATION contribue
depuis 10 ans a faire germer et grandir
les innovations pour les filiéres banque,
assurance, gestion d’actifs, immobilier,
économie sociale et solidaire, métiers du
chiffre et du conseil. FINANCE INNOVATION

Bernard GAINNIER

Président, Pole FINANCE INNOVATION

fédere les différents acteurs afin d’obtenir
une ligne directrice claire et partagée du
développement des innovations au sein
de ces filieres.

C’est aujourd’hui une réalité avec le numé-
rigue. Tant au cceur des grands groupes
que dans des fintechs, le Pdle favorise
I’éclosion et I’adoption de ces innovations.

L’accélération des derniéres années, pour
ne pas dire des derniers mois, a mis en
évidence de nouvelles dimensions :

e rapidité croissante de la création et de
I’acceptation de nouvelles pratiques;

e mondialisation qui inclut maintenant
des territoires tels que I'Afrique ou le
Moyen-Orient;;

e interaction entre les différents secteurs
d’activité ou la disruption dans ['un
d’entre eux se propage a I’ensemble de
I’économie;

e prise de conscience de l'intérét pour
notre pays de se positionner en leader
face a ces opportunités.

Tout cela crée d’autant plus de responsa-



bilités pour le Péle FINANCE INNOVATION.
Pour répondre aux besoins de ses
membres comme de I'ensemble des ac-
teurs et organismes concernés, le Péle a
relevé le défi de présenter dans ce livre
blanc les choix a effectuer a la suite de
I’émergence de ces technologies et de
faire ressortir, comme il le fait habituelle-
ment, les Domaines d’Innovations Priori-
taires (DIP), axes sur lesquels la commu-
nauté estime que les priorités doivent étre
portées : le défi n’est pas mince face a la
dimension du sujet.

Pour y parvenir, une collaboration trés
proche entre les experts du Pdle et ceux
de I'INRIA, du CNRS et des entreprises
qui ont participé a ce livre blanc a permis
d’identifier, au milieu de nombreux thémes
qui sous-tendent la transformation numé-
rigue de notre société, 28 tendances clés
pour |'avenir,

En effet, les challenges rencontrés sont
pour certains spécifiques a nos filiéres,
pour d’autres, partagés avec différents
secteurs d’activité; certains sont particu-
liers a notre pays, la plupart existent au ni-
veau européen ou mondial. Beaucoup ont
une complexité engendrée par le fait qu’ils
sont a la fois mondiaux et transverses
tout en comportant aussi des spécificités
locales ou sectorielles. C’est par exemple
le cas des problématiques de sécurité, de
confidentialité des données ou, pour la
question de la gestion des talents et de
la formation des citoyens a ces nouvelles
technologies.

Pour le Péle FINANCE INNOVATION, il est
important d’accompagner la création et la
croissance de fintechs francaises, mais
aussi de détecter et d’intégrer les inno-
vations des fintechs étrangéres aux acti-
vités des entreprises nationales. Enfin, il
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est nécessaire de considérer les solutions
reposant sur la blockchain pour les ques-
tions de gestion des pouvoirs et se pré-
parer, suffisamment a I'avance, au boule-
versement annoncé par les technologies
quantiques.

La force de ce livre blanc provient de la
trés large participation, a travers plus de
200 contributeurs, des acteurs représen-
tatifs de I’écosystéme de la finance : les
fintechs, insurtechs et regtechs, mais
aussi les grands groupes institutionnels,
assureurs, banquiers, asset managers, in-
dustriels d’autres secteurs économiques
qui ont apporté une ouverture d’esprit
précieuse et nécessaire, académiques,
conseils et entreprises de services du
numérique (ESN) qui accompagnent tous
les jours I'écosystéme dans sa transfor-
mation.
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1. introduction

1.1LES OBJECTIFS

Ce livre blanc a identifié trois technolo-
gies permettant aux métiers de la finance
d’accélérer leur transformation numérique
voire de changer d’échelle : I'intelligence
artificielle, la blockchain et les technolo-
gies quantiques (figure 1).

Depuis quelques années, I'lA est entrée
dans une nouvelle ére grace a la multipli-
cation de jeux de données, a la recherche
algorithmique et au décuplement des puis-
sances de calcul. Les applications, tirant
profit des masses de données désormais
produites par I’économie, se multiplient et
touchent a toute la chaine de valeur de la fi-

/ Technologies

nance. Ce potentiel est abordé dans le cha-
pitre dédié a cette premiére technologie.

Grace a ses qualités de transparence et
de sécurité, la blockchain va devenir un
incontournable de l'industrie financiére.
Comme le souligne le chapitre qui lui est
dédié, méme si cette technologie est au-
jourd’hui essentiellement associée aux
crypto-monnaies, elle peut aussi s’appli-
quer a bien d’autres domaines.

Enfin, un des atouts de [l'informatique
quantique est de pouvoir résoudre des
questions insolubles pour les ordinateurs
d’aujourd’hui. Il s’agit par exemple de pro-
bléemes de nature exponentielle dont la
complexité augmente avec la dimension
des données a traiter. C’est pourquoi,
méme si elles ne sont pas au méme ni-
veau de maturité que les deux premiéres,

\

! _quantiques \l
~ - — P - ~
\ \X/ ]
O N ' ®
\ / \ /

artificielle

I Intelligence- Bl’(;z:kchain
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ces technologies sont étudiées dans ce
livre blanc.

Mais comment maximiser leur impact sur
'industrie financiére de demain? Pour
répondre a cette question et aprés avoir
établi un premier diagnostic des besoins
et des opportunités de développement of-
ferts par ces technologies, ce document
propose des Domaines d’Innovation Priori-
taires (DIP), générateurs de croissance et
d’emplois (figure 2).

Mais qu’est-ce qu’'un DIP? C’est un sujet
sur lequel I'innovation permettra d’amélio-
rer d’ici cinq a dix ans la compétitivité de
I'industrie frangaise de la finance, grace a
I’émergence de réponses innovantes aux
enjeux actuels et a venir. Cependant, la
plupart des algorithmes quantiques d’'au-
jourd’hui ne sont pas encore exécutables
sur les ordinateurs quantiques disponibles
ni méme sur des simulateurs a base d’or-
dinateurs traditionnels.

C’est pourquoi seules les technologies
d’lA et de blockchain ont donné lieu a des

+. Finance,
\«Alnnovation

Pole de compétitivité mondial

DIP, les technologies quantiques restant
plus prospectives.

A la publication du livre blanc, le Pdle
FINANCE INNOVATION mettra en place des
appels a projets auprés de I’'écosystéme
de la filiere finance pour développer et
mettre en ceuvre ces DIP partout sur le
territoire, en Europe et a I'international.

L'étude des limites et des opportunités
de ces nouvelles technologies a été réa-
lisée avec une attention particuliére a la
transformation des métiers, I’éthique et la
définition des DIP induits.

Comme ces technologies concernent aus-
si aujourd’hui d’autres industries, une
analyse des retours d’expériences a per-
mis d’identifier de nombreuses synergies.
Citons, par exemple, l'intelligence artifi-
cielle de confiance, validée, qualifiée, cer-
tifiee et éthique, condition nécessaire au
déploiement de cette technologie dans le
monde de la finance, mais aussi dans les
domaines de la santé, des transports, de
la sécurité ou de la défense.

Prescriptive Deep Learning
Analytics Machine Learning ® 2 to 5 years
(“:T:: "'_“‘ Predictive Analytics @ 5 to 10 years
’ y @ More than 10 years
Data Blockchain
discovery
) Cognitive Expert Advisor
.E Quantum
= computing
S
3 . Enterprise
% Human Augmentation taxonomy
w & ontology
Al for Procurement
Blockchain in supply chain
Deep Reinforcement Learning
Smart Contracts
Augmented
Reality
Time
Technology Peak of Trough of Slope Plateau of
trigger inflated disillusionment enlightenment productivity

expectations

Figure 2 :le Gartner Hype Cycle 2017 des technologies émergentes, appliquées au monde de la finance
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Enfin, une derniére remarque concerne le
poids de la réglementation qui demeure
trés important dans la banque et I’assu-
rance. Cette réglementation interdit, par
exemple, que certaines décisions soient
prises par des systémes totalement auto-
matisés, exigeant donc l'intervention hu-
maine d’un conseiller:. En conséquence,
il existe une certaine dichotomie entre
les sujets internes a l'organisation ou
une assez grande liberté d’action est
possible et les sujets externes en rela-
tion avec le client, ol I’encadrement est
plus contraint.

La démocratisation d’Internet, du mobile
et des technologiques digitales a per-
mis I'émergence de nouveaux acteurs
innovants susceptibles de compléter et
concurrencer I'offre des acteurs tradition-
nels de services financiers. La transfor-
mation digitale reste un enjeu majeur pour
optimiser I'expérience client, transformer
le business model et automatiser les pro-
cessus métiers.

Retour d’expérience
et perspectives
en Finance

Retour d’expérience
et perspectives
des autres industries

Impacts sur
la société

Domaines
d’Innovations
Prioritaires (DIP)

Figure 3:démarche suivie

1.2. LA DEMARCHE

Ce livre blanc est avant tout une aventure
collective lancée en décembre 2017. Elle
a donné la parole a des cadres issus de
I’écosysteme de la finance et des experts
de ces technologies : fintechs et startups,
chercheurs et académiques reconnus,
grands groupes financiers et industriels, ca-
binets de conseil, éditeurs/intégrateurs de
logiciels et représentants du Pole de Com-
pétitivité mondial FINANCE INNOVATION.

Plus de 250 participants ont contribué
aux sept sous-groupes de travail a travers
56 réunions de décembre 2017 a octobre
2018.

Mené en mode projet, se focalisant sur
I'IA, la blockchain et les technologies
quantiques, ce livre blanc a pour objectif
d’identifier les DIP de la prochaine décen-
nie, faisant ainsi émerger une vision pros-
pective pour I'industrie financiére, ce qui a
été possible grace a des débats riches et

BANQUE
ASSURANCE

GESTION D’ACTIFS

SMART CITY

SANTE/MEDICAL

MOBILITE

¢ Focus sur les retours d’expérience concrets
¢ Intégration des thématiques pour proposer des DIP cohérents entre les technologies

1. Dans la suite du document, les termes «conseiller» et «client» sont neutres :

conseiller» et «cliente et client».
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des conversations animées dans un cadre
libre et ouvert abordant les thématiques
décrites en figure 4.

Ainsi, la réflexion et les analyses menées
par les différents groupes de travail ont
été largement nourries par des exemples
opérationnels (cas d’usage) issus du do-
maine de I'industrie financiére, mais aussi
d’autres secteurs afin d’identifier la va-
leur ajoutée de leur introduction dans la
finance.

1.3.LACIBLE

N

Ce livre blanc a vocation a étre diffusé
dans l'industrie financiére et les autres
secteurs de I’économie pour lancer de
nouveaux projets collaboratifs répondant
aux DIP identifiés. Ces derniers ont une
portée majeure, car ils concernent :

e |es fintechs qui proposeront des solu-

tions innovantes;
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* |’ensemble des métiers de la banque et
de I'assurance;

e |les experts techniques qui souhaitent
contribuer a la compétitivité de I'indus-
trie financiére.

Etats P
Supra-états Régulateurs
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Figure 4 : cartographie des acteurs de la finance
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1.4.LE COMITE DE
PILOTAGE

Pilotage général du Livre blanc
Direction du Livre blanc

e Bernard GAINNIER

Président, FINANCE INNOVATION
¢ Joélle DURIEUX

Directrice générale,

FINANCE INNOVATION

Pilotage des groupes de travail
et coordination des travaux

e Sarah LAMOUDI
Responsable du pilotage du Livre blanc,
experte IA/blockchain, FINANCE INNOVATION
e Avec la participation de Patrick SEIFERT
(Senior advisor, Chappuis Hader & Co)
et Mehdi SENTISSI (chargé de mission
FINANCE INNOVATION).

Les comités de pilotage
des groupes de travail
Intelligence artificielle
e Bertrand BRAUNSCHWEIG
Directeur de coordination du
programme national de recherche en
intelligence artificielle (ex-Directeur du
centre de recherche INRIA Saclay)
e Juliette MATTIOLI
PhD, Expert sénior en IA, Thales
e Hamza DIDARALY
Président IA pour tous.com,
CEO A.l Ambassador
¢ Jean-Gabriel GANASCIA
Professeur a Sorbonne Université
e Gilles PAGES
Professeur a Sorbonne Université
* Benoit SPOLIDOR
Head of Artificial intelligence, Sopra Steria

Blockchain
e Cathie-Rosalie JOLY
Avocat Associé, Bird & Bird
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e Alexandre STACHTCHENKO
co-fondateur et directeur général
Blockchain Partner —

Président La Chaintech

e Philippe DENIS
Head of Blockchain Lab & CDO,

BNPP Securities Services

e Marc ALAURANT
Marketing-Innovation, FinTechs,
Blockchain, BNP Personal Finance

e Muriel FAURE
Présidente Commission Recherche &
Innovation, Association Francaise de la
Gestion Financiére (AFG)

e Alain ROSET
La Poste, Perspective/Expert Blockchain

e Sajida ZOUAHRI
Doctorant en Blockchain —

Orange Labs, Blockchain architect —
Consensys New York

Technologies quantiques
e Pascale SENELLART
Professeur CNRS, Univ. Paris Sud,
Univ. Paris Saclay, C2N
e Maud VINET
Logic Technologies manager, CEA Leti
e Eleni DIAMANTI
Chargée de Recherche, CNRS
Université Pierre et Marie Curie
e Adrien FACON
Directeur des programmes
«Al for Embedded Cyber-Security » et
« Cyber-Protection», SECURE-IC
e Alexia AUFFEVES
Directeur de recherche CNRS
e Philippe DULUC
CTO big data & security Atos
e Georges UZBELGER
Al/Advanced Analytics Solution &
Quantum Computing Leader,
IBM France
e Olivier SALOMON
Tech & Innovation, leader IT Lab -
Allianz



1.5.LESENJEUX DE LA
FINANCE

L’introduction de ces trois innovations ma-
jeures (intelligence artificielle, blockchain
et technologies quantiques) représente a
terme un véritable changement de para-
digme pour les métiers de la finance, et ce
dans tous leurs aspects qui constituent au-
tant d’enjeux. Selon une étude KPMG (In-
telligent automation takes flights, 2018),
89 % des leaders en technologies main-
tiennent ou accélérent leurs investisse-
ments dans l'innovation, et l'intelligence
artificielle fait partie des principales tech-
nologies qui vont transformer le business.

Tout d’abord, c’est une expérience client
totalement refondue que la banque et I'as-
surance délivreront demain a travers des
services hyper-personnalisés. Traitée et ana-
lysée par I'lA, la masse gigantesque de don-
nées disponibles leur permettra de connaitre
parfaitement chacun de leurs clients et de
leur proposer des contrats individualisés
et adaptés a leurs besoins. Aux cotés du

Axe
expérience
client

Axe

écosystéeme
collaboratif

/

Enjeux de
I’industrie
financiére

Axe
réglementation

/
(
\

Axe

formation et
transformation
des métiers
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conseiller lors de ses entretiens clients, des
assistants virtuels (chatbots, agents conver-
sationnels, robo-advisors) suggéreront en
temps réel et au fil des échanges des choix
d’investissement personnalisés en fonction
de la situation et des projets de chacun.

En «augmentant» le conseiller ainsi débar-
rassé des taches a faible valeur ajoutée,
I'lA lui permettra de se concentrer plei-
nement sur I’écoute client et I'interaction
avec I’humain... Ce changement dans les
taches du collaborateur va impliquer une
évolution vers de nouvelles méthodes d’or-
ganisation plus agiles, plus proches de
celles en vigueur dans les startups. Cela
conduira également a une nécessaire redé-
finition des métiers et des emplois dans la
finance, historiquement trés segmentés...

Bien sdr, de nouvelles compétences tech-
nigues seront recherchées, mais ce sera
aussi le cas des compétences sociales et
émotionnelles (empathie, leadership, créati-
vité...) plus difficilement automatisables. De
quoi réinventer complétement les domaines
de la gestion des talents et de la formation...

* Renouveler et simplifier I'expérience client ;
e Adapter le canal de distribution au client ;

* Répondre aux exigences d’accompagnement personnalisé
des clients.

e Contrer les nouveaux entrants issus des high-tech ;
¢ Innover sur les offres et modalités de souscription-résiliation ;

* Développer des partenariats industriels et renforcer I'offre de
financement des Fintechs-Insurtechs et des PME et ETI ;

* Trouver des relais de croissance et de marge.

¢ Développer une organisation et des moyens
technologiques agiles pour répondre a I’augmentation de
la pression réglementaire ;

¢ Soulager le processus de mise en conformité.

¢ Acculturer, former et préparer la transformation des métiers
induites par ces technologies ;

* Sensibiliser aux grands principes éthiques ;
¢ Développer une culture de I'innovation et de I'intrapreneuriat.
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Ces profondes transformations internes
sont a mettre en regard du bouleverse-
ment des marchés de la finance et de son
business model que représente |'émer-
gence de la blockhain.

Cette nouvelle technologie, accompa-
gnée par les crypto-actifs et les smarts
contracts, qui permet de transférer des
actifs entre individus en toute sécurité,
sans intermédiaire ni tiers de confiance,
constitue pour la banque une véritable dis-
ruption. Le marché des mouvements finan-
ciers internationaux s’en verra totalement
modifié, de méme que surgiront de nou-
veaux modéles d’affaires et de nouveaux
acteurs, sans parler du gisement que re-
présentent les 1,7 milliard de personnes
encore non bancarisées dans le monde...

L’efficacité opérationnelle, quant a elle, va
fortement s’améliorer avec de meilleurs
ciblages et scorings des clients qui sont
un des atouts majeurs de I'l|A, comme
le controle optimisé du risque avec l'en-
voi d’alertes automatiques afin d’inter-
venir sur toute situation financiére jugée
critique. Parallélement, la lutte contre la
fraude sera plus performante avec une
KYC renouvelée et des systémes IA qui
montreront, a terme, des capacités de dé-
tection supérieures.

Enfin, en matiére de réglementation, les
enjeux sont ceux de I'intégration de I'lA au
cadre encore récent de la RGPD, de la res-
ponsabilité partagée entre humain et ma-
chine et des multiples questions éthiques
qui ne manqueront pas de se poser...

1.6. BIENVENUE CHEZ
VOUS EN 2030

Le réveil d’Alice sonne : il est program-

mé pour la réveiller lorsque son cycle de
sommeil lui permet d’optimiser ses perfor-
mances tout au long de sa journée. Comme
tous les jours au lever, Alfred, son fidéle as-
sistant personnel holographique, s’adresse
a elle via le haut-parleur directionnel de sa
chambre. Il lui présente la synthése des in-
formations du jour, les actualités, les flux
de son réseau social sécurisé (qui préserve
ses données dans un datalake quanticryp-
té personnel), son planning de la journée et
|’état de ses dépenses.

En se connectant rapidement a son espace
individuel e-santé, Alice vérifie qu’elle est
en excellente forme (les capteurs connec-
tés autour de son lit analysent son som-
meil, ses paramétres vitaux et son état psy-
chologique), ce qui lui permet de conserver
les 30 % de réduction sur son assurance
santé et d’économiser sur I'accés a la salle
de sport qu’elle apprécie tant.

D’autres qu’Alice préferent que leur as-
sistant personnel soit matérialisé par un
robot humanoide se déplacant avec eux,
mais Alice préfére la voix et I'affichage de
la vue virtuelle d’Alfred qui la suit dans
ses déplacements a travers chaque piece
de son appartement.

Auparavant, Alfred a récupéré, analysé et
filtré I'ensemble de ses flux : actualités, ré-
seaux sociaux, mais aussi mails, messages
personnels, confirmation et factures de
commercants, notifications d’administra-
tions, etc. de méme que les transactions,
informations et recommandations commer-
ciales de ses banques et établissements
financiers. Ayant appris des préférences et
du comportement d’Alice, Alfred est en ca-
pacité de hiérarchiser et de prioriser les in-
formations restituées et méme de proposer
des actions courantes. Si I'attention d’Alice
est mobilisée par autre chose, comme se



servir un café ou répondre a un appel, il
s’interrompt automatiquement et s’adapte
a son humeur comme un Vvéritable major-
dome, par exemple si Alice est pressée.

Les informations envoyées par la banque
d’Alice proviennent non pas de Marc, son
conseiller bancaire, mais de |'assistant
automatisé de Marc, Alphonse. Ce dernier
a lui aussi passé en revue I'ensemble des
informations du jour et a déterminég, en
fonction du profil d’Alice, de I'historique de
ses événements et de I'analyse de son en-
vironnement quelles informations adres-
ser et quelles recommandations effectuer.
Ainsi, Alice a dit a Marc que son fils partait
aux USA pour ses études : I'information
a été immeédiatement prise en compte
et des éléments sur les placements en
zone dollar lui ont été envoyés, de méme
qu’une proposition de souscription d’un
compte multidevises et crypto-monnaies.

Au sein de l'agence bancaire d’Alice, Al-
phonse, l'assistant automatisé de son
conseiller est aussi capable de consolider
et comparer I'ensemble des informations
et propositions envoyées aux clients pour
vérifier au titre de la conformité que ne se
créent pas de biais ou d’inégalités dans la
distribution des produits et que ceux-ci sont
adaptés a leurs profils, et ce en relation avec
le contrble I'ensemble du systéme bancaire.

L'analyse comportementale possible grace
au logiciel d’Alfred lui permet de déceler une
certaine impatience chez Alice. Alfred arréte
ainsi sa présentation et écoute ses instruc-
tions : «Je souhaiterais acheter un apparte-
ment. J'en ai regardé quelques-uns ces der-
niers temps ; base-toi sur ce quej’ai consulté
et fais-moi des propositions. Je suis aussi
intéressée par les investissements dans un
fonds pour les startups de I’Edtech que tu
m’as présenté dans le systéme éducatif aux
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USA, lui dit Alice. Prends rendez-vous avec
Marc que I'on puisse en parler».

Aussitot, son conseiller Alfred déclenche

différentes actions :

® une recherche actualisée des
appartements a vendre se fondant
sur les similitudes des recherches
précédentes effectuées par Alice en
optimisant ses paramétres de vie
(proximité de magasins et services,
temps et moyens de transport, etc.)
et sur une simulation de ses capacités
financiéres d’acquisition et de la marge
de négociation généralement applicable
sur les prix affichés pour des biens
équivalents,

e une fois les biens identifiés, une
vérification de ceux-ci est effectuée en
interrogeant les registres partagés des
immeubles historisant les opérations
de maintenance, la vie sociale et les
données des capteurs intégrés,

e ['initialisation de la négociation pour que
le prix du bien envisagé corresponde
aux capacités financiéres d’Alice (ou
aux parametres financiers qu’elle lui
a communiqués) est lancée par des
échanges automatiques entre les agents
respectifs du vendeur et de I'acheteur
pour déterminer les zones d’accord
possibles,

e Alfred va ainsi procéder a une analyse
des offres et des taux disponibles sur
le marché et en préparer une synthése
pour Alice avant sa négociation avec
Marc,

e une demande de prise de rendez-vous
avec Marc est adressée a Alice, en
fonction de ses disponibilités et en en
indiquant le motif.

Marc, le conseiller bancaire d’Alice, a lui
aussi commencé sa journée avec une syn-
thése proposée par son assistant virtuel.
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Alphonse le décharge de toutes les taches
administratives, filtre ses mails et ses flux
et optimise ses communications et son
emploi du temps. Comme chaque matin,
Alphonse lui a présenté une synthése de
sa journée en classant ses activités par
priorité dans son tableau de bord person-
nel. Il lui prépare également des mémos
de présentation pour chacun de ses ren-
dez-vous de la journée. Marc rencontre
ses clients dans sa voiture autonome ou
un bureau lui a été spécialement installé.
Alphonse lui permet d’optimiser ses dé-
placements qu’il calcule de facon antici-
pée (grace a un algorithme dédié aux habi-
tudes de circulation) et réajuste en temps
réel en prenant en compte I'état du trafic.

Le rendez-vous sollicité en derniére mi-
nute par Alfred a modifié quelque peu
I'emploi du temps de Marc. Toutefois, ce
rendez-vous est optimisé par Alphonse
afin que Marc ne fasse qu’un Iéger détour
dans ses trajets pour assurer cet entretien
avec Alice qui a souhaité rencontrer Marc
au e-Café a coté de chez elle. Une fois le
rendez-vous confirmé a Alice, Alphonse
produit une synthése de I'historique de la
relation client avec Alice qu’il communique
a Marc pendant le trajet ainsi que I'objet
du rendez-vous et une simulation des dif-
férentes propositions de prét que Marc
pourrait lui faire.

Dés qu’Alice franchit le seuil de la porte
du e-Café, sa boisson préférée se met en
route, car elle a été reconnue automati-
quement grace a son identité numérique.
En effet, Alice a défini son profil lors d’une
visite précédente au e-Café, par le biais
de listes des données collectées, de leur
durée de conservation, de traitements au-
torisés et d’enseignes pouvant y accéder,
ainsi que des modalités techniques de dé-
tection (smartphone, biométrie faciale ou
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digitale, saisie d’'un code mémorisé ou de
vérification unique envoyé, etc.). Elle peut
notamment a tout moment modifier ces
parameétres, retirer les droits d’utilisation
accordés, supprimer des informations ou
décider de transmettre ces données a des
tiers.

Pas besoin d’utiliser sa carte de paie-
ment, le réglement est instantanément
effectué en mode « paiement transparent»
a partir de son compte de paiement ou de
son wallet de crypto-cash émis et conser-
vé en ligne dans une blockchain par la
Banque Centrale et référencé dans ses
paramétres d’identité numérique. Alice
est un peu plus tendue que d’habitude,
car, méme si elle se réjouit de son pro-
jet d’acquisition, cela n’en demeure pas
moins une étape importante dans sa vie.
L'IA du commercant analyse le comporte-
ment d’achat de ses clients et peut de-
mander une validation supplémentaire s’il
détecte une anomalie. Dans le cas d’Alice,
la premiére analyse du comportement a
conduit a une interrogation qui améne I'lA
a effectuer une deuxiéme analyse et de-
mander une validation complémentaire.

Finalement, Alice voit la voiture de Marc
se garer, ce qui dissipe tout doute dans
son esprit concernant son projet. Le com-
portement d’Alice est bien normal, es-
time I'lA qui valide donc la transaction en
crypto-cash. Depuis que la Banque Cen-
trale distribue un kit d’accés logiciel a sa
blockchain qui permet aux fournisseurs de
moyens de paiement de faire preuve de la
plus grande créativité dans les types et les
cinématiques de paiement (collier, carte,
application mobile...), le crypto-cash a to-
talement remplacé les espéces. La régle-
mentation impose cependant que les ca-
ractéristiques d’anonymat et d’affichage
du montant détenu soient respectées.



Le e-Café, qui souhaite accéder a I'his-
torique de consommation d’Alice a des
fins statistiques et commerciales, lui de-
mande préalablement son consentement
pour l'utilisation de ses informations via
I’application de paiement en échange de
la gratuité pendant un mois de toutes
les consommations qu’elle commandera
dans le réseau e-Café. Alice, bien que ten-
tée par I'offre, mais allergique a tout type
de sollicitation commerciale, refuse.

Tout en dégustant son excellent cappucci-
no, elle monte dans le véhicule autonome
salon de son conseiller. Pendant le tra-
jet, elle a le temps de finaliser la mise en
place de son achat immobilier et d’en sa-
voir plus sur les crypto-actifs de I'EdTech.
Concernant I'achat de son bien, Alice se
laisse séduire par les taux trés préféren-
tiels de Marc. Elle donne son pré-accord,
qui nécessitera une deuxiéme signature
électronique aprés le délai |égal de ré-
flexion.

Cette acceptation déclenchera automati-
quement le contrat de prét qui sera trans-
mis au notaire afin de régulariser I’achat
de son nouvel appartement. Concernant
les crypto-actifs de I'EdTech, Marc lui
confirme qu’ils sont représentatifs de
droits sur les revenus du panier de cours
qui lui est proposé. Les crypto-actifs sont
enregistrés dans une blockchain et dés
qu’un étudiant s’inscrit et paye pour ses
cours, un programme automatique «smart
contract» lui reverse une quote-part déter-
minée de la transaction, ce qui permettra
de financer les dépenses quotidiennes de
son fils. Convaincue, Alice décide d’inves-
tir, donne son accord a Marc avec qui elle
échange une trés humaine et énergique
poignée de main avant de repartir, plei-
nement satisfaite de son rendez-vous en
cette belle journée de I'année 2030...
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2. Lintelligence
artificielle au service
de l'industrie
financiere

Le secteur de la banque, de la finance
et de I'assurance va, comme les autres
secteurs de I'économie, bénéficier des
progres de l'intelligence artificielle (IA).
Bien qu’il ne fasse pas partie des cing
domaines identifiés dans le rapport de
la mission Villani?, il a été examiné en
2017 dans le cadre de la réflexion #Fran-
celA® et a fait I’objet de plusieurs études,
comme celle de France Stratégie publiée
en avril 2018% dont un chapitre est consa-
cré aux impacts dans le secteur bancaire.
D’autres contributions abordent I'lA dans
les services financiers, comme le rapport
du cabinet Roland Berger de juin 2017° et
I’étude Athling de décembre 20178. Enfin,
le rapport du groupe Malakoff-Médéric de
mars 20187 se focalise sur I’évolution des
emplois et des compétences.

En complément, ce livre blanc met I'ac-
cent sur le reste a réaliser au travers de
Domaines d’Innovation Prioritaires (DIP) vi-
sant a maximiser les bénéfices de I'lA pour
la profession, en prenant notamment en
compte ses aspects sociaux afin que les

gains de l'innovation profitent a tous et a
chacun.

Un point saillant de ce travail est I'univer-
salité des applications de I'lA : tous les
métiers de la banque, de la finance et de
I’assurance sont concernés. Que ce soit
en front office face au client ou en back of-
fice dans la préparation des contrats, dans
I’établissement de notes de synthése ou
encore en automatique par le biais d’agents
conversationnels dialoguant avec le client,
les technologies d’lA peuvent étre mises a
profit pour fournir des aides a la décision,
voire automatiser certaines décisions dans
des contextes non critiques.

Pour modérer le propos, il faut aussi
constater, au moins au niveau des entre-
prises francaises, que relativement peu de
systémes a base d’lIA sont déja en produc-
tion. On compte beaucoup de maquettes,
preuves de concepts et démonstrateurs de
systéemes a base d’apprentissage dont le
passage a |'échelle et le déploiement ne
sont pas encore avérés. Citons cependant
la technologie CEP® (Complex Event Proces-
sing) a base de régles spatio-temporelles
largement déployée pour le trading.

L’offre commerciale existe, mais peu de
grands groupes ont implémenté des solu-
tions corporate. L’expérience du Crédit Mu-
tuel, utilisant le produit Watson d’IBM pour
filtrer et traiter les courriers électroniques,

Villani, C. et coll. (2018) «Donner un sens a l'intelligence artificielle : pour une stratégie nationale et européenne »,
Ackerman, N. et coll. (2017) «FrancelA : Conclusions complétes des groupes de travail», www.economie.gouv.fr/

France Stratégie (2018), «Intelligence artificielle et travail », www.strategie.gouv.fr/publications/intelligence-artificielle-travail.
Doucet L. (2017), «Automation in Financial Services», www.adetem.org/club-adetem-bfa-20062017.

Athling (2017), «L’intelligence artificielle dans la banque : emplois et compétences», www.observatoire-metiers-banque.fr.
quels défis pour les entreprises?», www.

2.
téléchargeable sur www.aiforhumanity.fr.

3.
files/files/PDF/2017 /Conclusions_Groupes_Travail_France_lA.pdf.

4.

5.

6.

7. Malakoff Médéric (2018) «Intelligence artificielle et capital humain :
lecomptoirmm.com.

8.

Le traitement des événements complexes, ou CEP, est une méthode a base de régles (IA symbolique) permettant de
suivre et d’analyser (traiter) des flux d’informations sur des événements, et d’en tirer une conclusion (une alerte). C’est
I’'une des technologies utilisées dans le domaine des échanges et en particulier dans le secteur des services financiers.
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reste encore rare dans notre pays. Il est
donc particulierement important pour les
entreprises du secteur de se saisir de ces
nouvelles opportunités.

Dans ce chapitre, les 18 DIP sont d’abord
organisés par technologies et appliqués
aux enjeux métiers. S’ajoutent ensuite des
DIP «transverses» dont la fonction princi-
pale est d’établir la confiance entre I'utili-
sateur et le systeme artificiel et de facili-
ter son déploiement. Ces DIP transverses
traitent aussi de I'éthique, du juridique,
des compétences et de la formation, capi-
talisant sur I'expérience d’autres secteurs
industriels comme la santé, le transport et
mobilité, la ville intelligente.

2.1UN PEU D'HISTOIRE

L’intelligence artificielle est un champ
extraordinairement vaste, mais difficile
a définir. L’expression «intelligence ar-
tificielle» fut adoptée au Congrés de
Dartmouth en 1956 pour désigner le
domaine de reut adoptée au Congrés
de Dartmouth en 1956 pour désigner
le domaine de recherche qui s’ouvrait
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alors. La définition la plus simple de I'lA
est celle que donne la mission Villanie :

« Une intelligence artificielle est un
programme informatique visant a

effectuer, au moins aussi bien que des
humains, des taches nécessitant un
certain niveau d’intelligence. »

Grace aux progrés considérables de
la microélectronique, la puissance
de calcul et a I'accés a des quanti-
tés massives de données, I'lA vit au-
jourd’hui un renouveau (voir figure 5).

Cette discipline est redevenue visible
ces derniéres années, sous la double
impulsion de résultats trés médiati-
sés — de la victoire de Deep Blue sur
Gary Kasparov aux échecs en 1997 a
celle d’Alpha Go sur le grand maitre
Lee Seedol au jeu de Go en 2016,
en passant par la victoire de Watson
a Jeopardy en 2011 ou la victoire de
Psibernetix en simulation de combats
aériens contre les meilleurs pilotes
ameéricains en 2016 — et d’avancées

9. Villani, C. et coll. (2018) «Donner un sens a l'intelligence artificielle : pour une stratégie nationale et européenne»,

téléchargeable sur www.aiforhumanity.fr.
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significatives sur des problémes jugés
difficiles comme la reconnaissance
d’'image et de la parole, la traduction
automatique ou l'analyse prédictive a
partir de données massives.

2.2. QUELQUES CHIFFRES
SUR LE MARCHE DE LIA

« La technologie de 'IA (intelligence
artificielle) est maintenant sur le
point de transformer tous les sec-
teurs, comme l'électricité ily a 100
ans. Entre maintenant et 2030, cela
créera environ 13 billions de dollars
de croissance du PIB. Bien que cela
ait déja créé une valeur considérable
dans les entreprises technologiques

de pointe telles que Google, Baidu,
Microsoft et Facebook, une grande
partie des vagues supplémentaires
de création de valeur ira au-dela du
secteur des logiciels. »

Andrew Ng

Professeur associé au Département de
science informatique de l'Université
Stanford

C’est ainsi qu’Andrew Ng, dans sa récente
publication?® estime le marché de [I'lA.
Pour étayer ce propos, quelques données
chiffrées cernant les enjeux business de
cette discipline en plein essor :

e 300 startups IA en France;

e 278 millions d’euros’! de levée de fonds
en 2017 pour celles-ci;

e 1,5 milliard d’euros, montant d’investis-
sement annoncé par le gouvernement
francais sur la période 2018-2022;

e Le marché francais de I'|A affiche une
dynamique assez forte avec une crois-
sance?? trimestrielle moyenne de I'ordre
de 80 % entre T2 2016 et T2 2017 ;

e 18 masters dispensant des formations
IAB et 5300 chercheurs en IA* en France;

* 90 milliards de dollars®® pour le marché
mondial de I'lA d’ici 2025;

e 1730 jeunes pousses consacrées a I'lA
dans 70 pays?!® avec une levée de fonds
moyenne de 7,5 millions de dollars par
entreprise;

e La DARPAY a annoncé, via son pro-
gramme Al Next en 2018, I'investisse-
ment de 2 milliards de dollars sur les
cing prochaines années.

Les attentes et les investissements les
plus importants viennent aujourd’hui des
secteurs de la finance, de la santé, de la
défense/sécurité et du transport?®. Dans
I'industrie financiére, outre I'utilisation de
I'IA a des fins d’automatisation et d’amé-
lioration de processus opérationnels
(comme le contréle de conformité des
documents), les investissements d’au-
jourd’hui touchent majoritairement les
domaines de marketing et de la connais-
sance client.

10.

Andrew Ng, Professeur associé au département des sciences informatiques de I'Université de Stanford : Al Transformation

playbook How to lead your company into the Al era, december 13, 2018.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

fintech-mag.com/marche-de-intelligence-artificielle.
Tracxn.

Rapport France IA remis au gouvernement le 21 mars 2017.

Rapport France IA remis au gouvernement le 21 mars 2017.
www.tractica.com/research/artificial-dintelligence-market-forecasts.
www.slideshare.net/nathanpacer/venture-scanner-ai-report-q1-2017.

DARPA : Defense Advanced Research Projects Agency (Agence pour les projets de recherche avancée de défense) est

une agence du département de la Défense des Etats-Unis chargée de la recherche et développement des nouvelles

technologies destinées a un usage militaire.
18.
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2.3.DES TECHNOLOGIES
AU SERVICE DES
METIERS DE LINDUSTRIE
FINANCIERE

Dans la suite du document, on utilisera
les concepts de «donnée», «information»
et «connaissance». La donnée est un élé-
ment brut qui n’a pas encore été interpré-
té et mis en contexte. C’est le résultat di-
rect d’'une mesure qui peut étre collectée
par un outil, par une personne ou étre déja
présente dans une base de données. Il y
a donc des données numériques, symbo-
ligues, textuelles, logiques... Une informa-
tion est une donnée intelligible, qui prend
un sens. Une information est donc par défi-
nition une donnée interprétée. En d’autres
termes, la mise en contexte d’une donnée
crée de la valeur ajoutée pour constituer
une information. La connaissance est le

Nouveaux produits,
nouveaux marchés

Interaction humain machine
voix, gestuelle, AR/VR...

Agent conversationnel
(chatbot) Systémes

muti-agents

Optimisation

: Automatisation Automatisation

Finance
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résultat d’une réflexion sur les informa-
tions analysées. A la différence de I'infor-
mation, la connaissance est partagée et
s’appuie sur un référentiel collectif. Mais
attention, des informations peuvent étre
communiquées sans pour autant devenir
des connaissances. Il faut alors les accom-
pagner de leur référentiel puisque celui-Ci
ne sera pas partagé (non implicite). Ainsi,
la connaissance peut étre spécifique a un
métier, donc partagée seulement par les
experts du métier.

L'lA peut se segmenter en sous-domaines
qui ont chacun connu différents succes
(figure 6) :

e L’intelligence artificielle dite symbo-
liqgue® ou a base de modéles et de
connaissances comme :

e Le web sémantique et les ontologies;

e Les systéemes a base de connais-
sances incluant les systémes experts

Conseiller
augmenté

Evaluation
de crédit

Apprentissage machine /

réseaux neuronaux Ciblage

Fixation des prix

Vision

des processus Robotique Traitement de I'image
é P ot de I2lu Souscription
Systames de calcul M:t:lellsat:on Apptrentlts.sage intelligente
formel - symbolique oxper automatique
Optimisation Traitement
de capital Systémes a base de signal
de connaissances Détection
Ontologies Analyse de la fraude
Robot conseiller / Web sémantique R prédictive
Gestion de portefeuille Traitement du
langage naturel Cybersécurité
Activités et tenue de marché Conformité

(Trading, market making)

Aide a la décision

et gestion du risque

Figure 6 : différentes technologies d'lA applicables au domaine financier

19. L’lIA symbolique est aussi appelée en anglais GOFAI pour «Good Old Fashion Al ».
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et les systémes a base de régles;

e |Les systémes multi-agents;

e La programmation par contraintes;

e |es systémes de calcul formel — sym-
bolique.

e [’apprentissage automatique/réseaux
neuronaux Supervisé, non Superviseé,
par renforcement et ['apprentissage
profond appliqué :

e au traitement du langage naturel,

® 3 la vision et au traitement d’image
et de vidéo,

e au traitement du signal comme pour
le traitement de la parole;

* 3ala prédiction de séries temporelle...

Enfin, le dialogue et I'interaction homme-ma-
chine utilisent de maniére combinée ces
technologies, en particulier au travers des
agents conversationnels ou de la réalité
augmentée, la réalité virtuelle...

Les progrés spectaculaires des réseaux
neuronaux profonds (deep learning), en
particulier dans le domaine de la percep-
tion sont aujourd’hui mis en avant. Il ne
faut cependant pas confondre [intelli-
gence artificielle avec I'analytics. Certes,
I'apprentissage automatique est une dis-
cipline majeure de I'lA, mais on peut faire
de I'analytics sans avoir recours a I'intelli-

gence artificielle.

Dans I'industrie financiére, les technolo-
gies aujourd’hui déployées de RPA (Ro-
botic Process Automation) permettent de
remplacer certains processus manuels
répétitifs et a faible valeur ajoutée par des
processus robotisés, et n’utilisent pas ou
peu d’lA.

Comme I'lA ne se réduit pas aux réseaux
neuronaux ou a l'apprentissage automa-

tique, on parle alors d’lA symbolique, a
base de modéles ou de connaissance.

« L'intelligence artificielle offre des
techniques d’analyse et de raison-
nement nécessaires pour extraire du
sens, résoudre des probléemes com-
plexes, et permettre des prises de
décisions a partir de données et de

connaissances, tandis que la science
des données fournit les connais-
sances nhécessaires a l'lA pour conti-
nuer a apprendre et a évoluer. »

Juliette Mattioli, Al senior expert
©Thales 2018

Dans la suite du document, quand I'«in-
telligence artificielle» est mentionnée, il
s’agit de I'lA symbolique ou de I'apprentis-
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client
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@ Proposer le self-care
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multi canal
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B
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sage automatique sans distinction. Sinon,
les technologies sous-jacentes seront pré-
cisées.

Pour identifier les DIP, plus de 30 cas
d’usages ont été étudiés et analysés
orientés selon les cing axes suivants :

La relation client SAV, avec I'apport des
agents conversationnels (chatbots), la
personnalisation/ultra-personnalisation
des offres, le conseillé augmenté...
L’efficacité opérationnelle incluant la
gestion des contrats ou la gestion intel-
ligente des bases documentaires sans
oublier la gestion des données...
L’'investissement et le trading algorith-
mique, I'aide a la décision d’investisse-
ment, I'optimisation de portefeuille et
la construction de dérivées.

Les dimensions réglementaires avec
un focus particulier sur la gestion du
risque et la conformité;

La création de nouvelles offres, nou-
veaux produits et services. Citons par
exemple, dans le domaine de l'assu-
rance, la couverture de nouveaux types
de risques induits par I’évolution de la
matiére assurable (comme la voiture
autonome).

Les 18 DIP identifiés pour l'intelligence
artificielle sont regroupés en DIP techno-
logiques appliqués aux métiers et en DIP

N

transverses liés a la transformation de
I'organisation.
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DIP 1: développer
et augmenter

la capacité
décisionnelle en
avenir incertain

L’aide a la décision est sans doute I'un des
domaines ou I'émergence de I'lA apporte
un bouleversement majeur, tant sur la na-
ture de I'aide fournie que sur I’échelle tem-
porelle ou cette information est susceptible
d’étre disponible. Elle peut méme conduire
a un changement de paradigme. Cela
concerne tous les métiers de la finance
et de I'assurance. Mais qu’est-ce qu’'une
décision? C’est le fait qu’un acteur (ou un
ensemble d’acteurs) effectue un choix, si
possible aprés réflexion, entre plusieurs so-
lutions pour affronter une situation difficile,
résoudre un probléme délicat ou répondre
a une question complexe. Ces différentes
situations permettent de distinguer deux
types de décisions : les décisions straté-
giques et les décisions opérationnelles.

La décision en avenir incertain, qu’elle
soit stratégique ou opérationnelle, prend
tout son sens lors d’opérations de gestion
d’événements rares ou exceptionnels voire
en situation de crise, et cela en raison des
bouleversements de I’environnement dans
lequel les organisations évoluent. En ef-
fet, on ne peut prévoir ni leur forme (krach
boursier...) ni le moment précis de leur dé-
clenchement.De plus, la capacité de I'orga-
nisation a prendre des décisions justes et
rapides est un facteur clé de succés vers
I'issue la plus favorable. L’incertitude est
alors le cadre de cette prise de décision.
Il est impossible d’y échapper. Elle renvoie
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au fait que les conséquences d’une déci-
sion ne sont pas connues a l'avance, ce
qui expose le décideur a un risque.

Cependant, le risque encouru peut étre
quantifiable quand la probabilité d’occur-
rence des différentes conséquences pos-
sibles est objectivement connue a I’avance.
On calcule alors la perte encourue en mul-
tipliant le montant de la perte éventuelle
par la probabilité que se réalise I'éventua-
lité défavorable. Toutefois, [incertitude
devient intrinséque si les risques ne sont
pas objectivement mesurables a I'avance.
La rentabilité du financement des investis-
sements par le crédit bancaire et le rende-
ment futur des titres obligataires ou des
actions émises en cas de financement non
bancaire sont affectés par cette incerti-
tude. De plus, un probléme de décision est
souvent multicritére. Il se caractérise par
la prise en compte explicite de plusieurs
objectifs a optimiser simultanément dans
I’analyse des préférences, la comparaison
des solutions et la détermination d’une ou
des solution(s) optimale(s). Les problémes
induits varient selon la question posée. On
peut distinguer les problémes de choix ou
I’on cherche a déterminer les meilleures
solutions, les problémes de classement
ou I'on veut ordonner, au moins partielle-
ment, les solutions selon un ou plusieurs
critéres et les problémes de classification
ou I'on cherche a affecter les solutions a
des catégories prédéfinies selon leur valeur
intrinséque.

En banque de détail, banque d’investis-
sement, gestion d’actifs et assurance, la
recommandation est une activité essen-
tielle, nécessitant une exploitation fine des
informations historiques disponibles sur le
client. Les techniques de scoring sont éga-
lement impactées (voir le DIP 8 sur le credit
scoring). En assurance, I'lA peut fortement



contribuer au pricing, a la souscription intel-
ligente et a la gestion de fraude.

Dans les activités de marché des banques
d’investissement, et surtout des hedge
funds (fonds d’investissement spéculatifs
non cotés), on est déja souvent au-de-
la de l'aide a la décision stricto sensu
puisqu’une part importante du trading se
fait sous forme de décision automatique
a une vitesse inaccessible a I’étre humain,
avec la recherche de micro-arbitrages a
haute fréquence entre plateformes de
cotations classiques et électroniques
(chi-X, Turquoise, CEP...). Actuellement,
ces algorithmes ultra-rapides ne sont pas
ou peu augmentés, au sens ou ils n’ap-
prennent pas de leur environnement au fil
des échanges. Ceci conduit a des régles
de stop-loss® trés basiques induisant une
grande instabilité du systéme. Une forme
d’apprentissage automatique embarquée
est de nature a améliorer le trading sous
réserve d’étre maitrisée (au sens compris
par les utilisateurs tel que défini par le ré-
gulateur) et certifiée (voir DIP 15).

Les activités de marché&, comme le pricing
(fixation du prix d’un produit), le hedging
(couverture du risque) et le calcul de Va-
lue-at-Risk?* par agrégation de I’ensemble
des desks, nécessitent a la fois une mo-
délisation mathématique (modéles de
Black-Scholes, de volatilité stochastique,
etc.) et des calculs a trés grande échelle,
notamment pour la VaR. Elles pourraient
bénéficier du couple apprentissage auto-
matique et IA symbolique pour offrir une
capacité d’aide en temps réel a la déci-
sion aux traders et aux risks managers.

Finance
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Enjeux

L’accés aux données exploitables, en par-
ticulier pour I'apprentissage, est problé-
matique (données brutes non nettoyées,
manque de profondeur, stockage...) et/
ou trop onéreux?, méme pour ceux qui les
produisent (DIP 16).

La complexité de la modélisation est une
véritable difficulté a prendre en compte. En
effet, la formulation d’un probléme d’aide
a la décision est complexe. Il nécessite
de comprendre le besoin des différents
acteurs, d’identifier I’'ensemble des états
dans lequel le systéme considéré peut se
trouver et d’évaluer la valeur de toutes les
actions décisionnelles et leurs impacts
afin de proposer une solution optimale ou
un bon compromis.

Le besoin accru de nouvelles expertises
suscite une inertie difficile a combler par
le recrutement (DIP 11). Faut-il alors les
développer en interne, s’appuyer sur des
compétences externes (startup) ou réali-
ser des acquisitions? La question est ré-
currente lors de chaque introduction d’une
innovation dans une fonction métier.

Le principal verrou technique reste I'explica-
bilité (ou intelligibilité) de la décision propo-
sée par le systéme, ne serait-ce que pour
des raisons de responsabilité juridique ou
de mise en conformité réglementaire (DIP 7).

La robustesse de ces outils en situation
stressée (panique financiére, risques ex-
trémes en assurance...) est également a
prendre en compte.

20. Le stop-loss est le niveau de prix auquel I'investisseur préfére solder sa position en cas de perte.
21. Value-at-Risk (VaR) : mesure du risque de marché d’un actif financier.

22. En finance de marché par exemple, le colt d’accés aux données haute fréquence fournies par les agences de la
place (Reuters, Bloomberg) se comptent en dizaines de k mensuels par actif.
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Pistes de résolution et
recommandations

Les propositions suivantes contribuent a

répondre aux enjeux décrits ci-dessus :

¢ Qualifier et partager les données traitées
entre les acteurs pour assurer une stabili-
té et une robustesse du systéme, notam-
ment en finance de marché (DIP 16);

e Calculer le ROI# de la mise en place
d’un tel systéme pour en évaluer I'im-
pact sur le long terme;

e Garantir la cohérence décisionnelle de
bout en bout (de la stratégie aux opé-
rations) par I’hybridation de I'lA symbo-
lique (prise en compte de la complexité
de la modélisation) et I'apprentissage
automatique et linteropérabilité des
systémes;

e Expliquer des décisions est incontour-
nable pour que l'usager s’approprie le
systéme et, dans certains cas critiques,
certifier les procédures (DIP 15).

23. ROI est un acronyme qui signifie «Return On Investment» pour retour sur I'investissement.
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DIP 2 :augmenter
le conseiller face au
client

Durant les deux derniéres décennies, le
conseiller a évolué avec son client dans
un monde de plus en plus complexe. Il a
did assimiler successivement :

e Des offres de plus en plus variées avec
des produits jusque-la inconnus (ex. :
téléphonie mobile) ou le service devient
au moins aussi important que le produit
[ui-méme;

e La montée en puissance de I'approche
omnicanal (messagerie  sécurisée,
mails, SMS, téléphone, chat, etc.), qui
renforce le conseiller dans son rdle
d’accompagnement, mais qui frag-
mente ses interactions avec les clients
et multiplie les contacts (DIP 6);

e Un contexte réglementaire large et en
constante évolution, vrai défi a maitriser
et a intégrer dans un entretien client;

e Des clients eux-mémes plus avertis
ayant accés a une meilleure informa-
tion;

e De trés fortes exigences de productivité
commerciale malgré des compressions
d’effectifs et des missions qui se ra-
joutent au métier de la vente (conseil-
lers multitaches).

Que l'interaction avec le client se fasse en
face a face ou par téléphone, c’est un pro-
cessus complexe pour le conseiller dans
lequel s’exprime toute sa valeur ajoutée.
Par sa capacité a intégrer de nombreuses
données dans une logique apprenante et
sa capacité a raisonner, I'lA est un levier
important a actionner sur les prochaines
années pour aider le conseiller. Elle doit
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lui permettre de comprendre plus rapide-
ment des situations complexes (en assi-
milant plus de variables), d’adapter le dis-
cours et les recommandations de maniéere
instantanée et naturelle et de concentrer
son action et son attention sur I’écoute
empathique et le conseil.

Enjeux

Ainsi, pour permettre au conseiller d’étre
augmenté de maniére efficace, il est im-
portant de prendre en compte les enjeux
suivants :

e L’acceptabilité de I'utilisation de I'lA
par le conseiller. Ceci améne donc a re-
voir/redéfinir la place de la technologie
ainsi que celle du conseiller (DIP 11).

e L’interaction Humain/IA : plus facile a
distance (comme par téléphone), car le
client ne voit pas les outils du conseiller,
I'interaction en face a face, en agence,
est plus complexe et est presque assi-
milable a «une vente a trois» (le client,
le conseiller et I'lA). Le risque de rejet
est important si I’ergonomie de ces
nouvelles interactions n’est pas suffi-
samment travaillée et testée en amont
ou que les réponses de I'l[A ne sont
pas en adéquation avec les requétes
du conseiller. De plus, il est aussi cru-
cial de penser l'interaction Humain-IA
comme un vrai dialogue (DIP 11).

Pistes de résolution et
recommandations

L’'interaction entre le client et le conseiller
doit étre adaptée ou repensée lorsque I'on
rajoute une IA :

e Afin de prendre en compte |’accepta-
tion du conseiller, mais aussi du client,
I’accompagnement a la conduite du
changement doit étre proposé. La



Finance

u—\lnnovatlon

Pole de compétitivité mondial

co-construction de ces solutions entre
conseillers et concepteurs devient plus
que jamais nécessaire.

e Pour développer I'acceptation, la fiabilité
des recommandations doit étre testée
et qualifiée au cas par cas, voire méme
étre évaluée par les conseillers et les
clients eux-mémes (DIP 15). Pour cela,
la supervision de I'apprentissage auto-
matique par des conseillers en situation
réelle est une approche possible.

e Enfin, pour fluidifier les échanges entre
I'IA et le conseiller, il est nécessaire de
développer des solutions efficaces en
TAL> (voir point saillant sur le «Traite-
ment automatique de la langue »).

24. TAL est I’'acronyme du «Traitement Automatique du Langage naturel», en anglais NLP pour «Natural Language Processing».
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Focus
LIA pour augmenter
'assureur avec Zelros

Zelros développe une technologie d’em-
ployé augmenté a destination des assu-
reurs. Le constat de Zelros est que I'intel-
ligence artificielle va révolutionner la fagon
dont les assureurs opérent leur activité.
Tous les processus de l'assureur vont
étre réinventés par le machine learning :
souscription, tarification, évaluation des
risques, gestion des sinistres, relation
client...

La solution s’intégre naturellement dans
I’environnement de travail du collaborateur
sous la forme d’un «assistant virtuel» qui
le conseille avec transparence et en temps
réel pour I'aider a prendre les meilleures
décisions. L’assistant est continuellement
nourri de scores et de prédictions métier,
calculés sur une plateforme de machine
learning sécurisée.

La solution intelligente Zelros couvre au-
jourd’hui deux processus critiques des as-
sureurs :

e |’aide a la vente : aider les conseillers
a mieux servir leurs clients, en leur pro-
posant des produits personnalisés dans
un contexte réglementaire exigeant
(Loi Hamon, amendement Bourquin,
DDA);

e |L’aide a la gestion des sinistres : faci-
liter la vie des gestionnaires en dimi-
nuant le temps de traitement des dos-
siers des assureés.

Ces deux processus ont été adressés

en priorité par la startup qui estime que

vente et gestion se rapprocheront dans
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I’avenir. Le gestionnaire sera en mesure
de réaliser des rebonds commerciaux et le
conseiller de gérer des sinistres simples
directement a son niveau.

La solution est déja déployée auprés de
plusieurs assureurs (Natixis Assurances,
CBP, CNP Assurances, Maif...). Elle est
utilisée quotidiennement par plusieurs
milliers d’employés servant plusieurs mil-
lions d’assurés. Son efficacité est mesu-
rée selon plusieurs critéres : I'améliora-
tion de la satisfaction des assurés (NPS/
Net Promoter Score), le taux d’adéquation
entre un devis et une demande client, le
délai de réponse pour un devis client ou le
temps de traitement moyen d’un sinistre.

Zelros développe son produit depuis prés
de trois ans. La solution a en particulier
évolué pour étre en conformité avec le
RGPD. Par ailleurs, pour faciliter I’adoption
de son produit par les employés d’assu-
rance, Zelros intégre une approche éthique
de Il'utilisation de I'intelligence artificielle.
En particulier, les scores et prédictions
peuvent étre expliqués au conseiller ou
au gestionnaire afin qu’il puisse actionner
les recommandations algorithmiques de la
meilleure fagon. Par ailleurs, tous les mo-
deles prédictifs utilisés sont documentés
dans un format standard que la startup a
publié en open source, contribuant a leur
transparence et auditabilité.



DIP 3:augmenter le
collaborateur

L’'activité d'un collaborateur ou d’un
conseiller aujourd’hui n’est pas exclusive-
ment orientée vers le client et la relation
bancaire. Il lui est de plus en plus demandé
d’assurer des taches anciennement dévo-
lues a des middle office : contrble de dos-
sier de souscription, KYC (Know Your Cus-
tomer), traitements des mails entrants,
instruction de dossier de financement,
pilotage de I'octroi. Les automatismes
proposés (RPA, analyse sémantique...)
permettent d’alléger les taches répétitives
sans valeur ajoutée. Cependant, la mise
en route d'un programme intelligent ne
suffit pas pour rendre le systéme opéra-
tionnel : des compétences humaines sont
nécessaires pour éduquer et nourrir ces
logiciels dont le fonctionnement repose
sur la qualité des informations récoltées.

Enjeux

La complexité grandissante des produits
et services financiers et les nombreux
aménagements réglementaires induisent
un besoin permanent de montée en com-
pétences. Cependant, en matiére de ges-
tion de la connaissance, le collaborateur
n’a pas nécessairement le temps de la dé-
velopper. Cette course a la performance
nécessite un coaching actif et quasi per-
manent par des systémes automatisés.
Ces derniers peuvent étre percus comme
intrusifs. Les assistants virtuels a base
d’lA peuvent ainsi devenir de véritables
«coachs virtuels» facilitant I'acquisition
de nouvelles connaissances et compé-
tences.
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Pour I'aide a la décision, I'adaptation en
continu aux changements réglementaires,
commerciaux ou juridiques, en adéquation
avec les bonnes pratiques, reste un vrai défi.

Pistes de résolution et
recommandations

e Un accompagnement personnalisé du
collaborateur facilitera I’adhésion d’une
assistance passive et non intrusive en
garantissant une interopérabilité ac-
tive a l'initiative du conseiller, avec des
systémes simplifiant les process de la
banque (DIP 11 et DIP 12).

e Pour étre efficace, le développement
d’un coach virtuel nécessite la double
compétence technique et métier. Il est
aussi nécessaire d’intégrer la possibi-
lité d’une modération humaine (utilisa-
tion a la demande et selon le réel be-
soin).
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DIP 4 : proposer
le «self-care»

Un des aspects de la transformation nu-
mérique est d’externaliser vers le client un
nombre croissant d’opérations a réaliser
en autonomie. De plus en plus d’opéra-
tions (mise a jour des coordonnées, décla-
ration de sinistre, virement, souscription
de crédit ou de police d’assurance, affac-
turage...) sont mises a la disposition des
particuliers et des entreprises. Cette ten-
dance au self-service est aujourd’hui for-
tement présente dans tous les secteurs.
Pour autant, I'utilisation de I'l|A dans ce
contexte renouvéle certains enjeux du
«selfcare» et en crée d’autres.

L’IA peut étre utilisée du coté du client pour :

e Automatiser entiérement (ou en grande
partie) I'accés au self-care grace a des
interfaces utilisant le langage naturel sur
support écrit ou oral («OK ma banque »,
«puis-je faire un virement?»...);

e [’accompagner dans son parcours de
self-care («OK mon assurance», «oU en
est ma déclaration de sinistre de la se-
maine derniére ?»...) ;

e Se substituer pour interagir avec I'ins-
titution financiére («ma voiture» envoie
directement a «mon assurance», la vi-
déo de mon accrochage avec un rapport
sur les conditions météo, les conditions
de trafic, le lieu et I'heure de I'accident;

e Anticiper ses besoins et formuler des
suggestions de produits ou d’opérations.

L’IA peut étre aussi utilisée du coté four-

nisseur pour :

e Automatiser entiérement (ou en grande
partie) I'arbitrage sur des actes initiés
en self-care (une demande de rachat de
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crédit, de souscription d’assurance...);
e Anticiper un besoin émergent pour le
client et le contacter en amont.

Enfin, le self-care peut étre étendu a de

nouveaux modeéles d’affaires dans les-

quels I'lA peut étre utilisée, mais sans étre

I’élément décisif :

e Peer to peer et/ou places de marché (cré-
dit par exemple);

e Vendor Relationship Management.

Enjeux

Toutes les opérations ne sont pas éli-
gibles a une distribution en libre-service.
En effet, la réglementation prévoit dans
certains cas l'intervention de personnes
qualifiées : la vente d’instruments finan-
ciers (assurance-vie et titres), I'octroi de
crédit, etc.

Le role de I'lA en self-care pour les clients

particuliers (B2C) doit donc étre de :

e Préparer 'accomplissement des actes ré-
servés aux agents humains;

e Inciter les clients a utiliser les systémes
automatisés pour les actes pouvant étre
traités par la machine;

e Savoir reconnaitre et identifier un client de
maniére certaine (KYC);

e Prédire ou prévoir le plus finement possible
la prochaine action du client.

Pour les clients professionnels ou entre-
prises (B2B), la réglementation peut étre
moins contraignante.

L’acceptabilité d’une relation entiérement
automatisée est a priori forte (tendance his-
torique au self-service) mais plus la criticité
des actes a réaliser est importante, plus la
possibilité de débrayer a tout moment vers
un interlocuteur humain est incontournable.



Enfin, il est important d’adapter les recom-
mandations aux attentes des clients/de la
SOcCiété, en particulier de ne pas proposer
sans cesse les mémes produits.

Pistes de résolution et
recommandations

Les innovations possibles doivent permettre
de :

Garantir la «débrayabilité » efficace des
processus self-care vers des interlocu-
teurs humains en conservant le niveau
d’information pour la personne qui re-
prend le dossier en cours;

Développer des produits de self-care B2B;
Développer le traitement du langage na-
turel sur le canal «voix».

Pour cela, il est nécessaire de :

Développer le self-care «push» et des
moteurs de recommandation de pro-
duits et services beaucoup plus fins
et pertinents pour réaliser des ventes/
actes croisés en self-care;

Intégrer une dimension prédictive (pro-
chaine action du client) et d’arbitrage
(cette demande du client mérite-t-elle
d’étre traitée ?) dans les parcours self-
care.
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DIP 5: solliciter
le client par l'lA

Aujourd’hui, la sollicitation d'un client par un

systéme se concentre sur deux aspects :

e |e consentement client a la collecte et
I’exploitation des données. On parle
notamment de données personnelles,
d’habitudes de navigation, d’historiques
de consommation et de conversation.
Ces données consenties, stockées au
format brut, permettent, via une exploi-
tation intelligente, I’extraction d’informa-
tions stratégiques utiles a la segmenta-
tion et au profilage des clients;

e |'évaluation par les clients des services
fournis et l’identification des points
d’amélioration des réponses et des
prestations produites par des robots.

Ces scores et labels recueillis permettent
alors d’améliorer la prédiction automa-
tigue de la satisfaction client et de déclen-
cher des actions correctrices ou amplifica-
trices.

Enjeux

En complément avec les actions d’acqui-
sition, de nettoyage et de qualification des
données (DIP 16), il est nécessaire de consi-
dérer les enjeux réglementaires (consente-
ment explicite) : en effet, les données col-
lectées doivent étre limitées au strict besoin
du traitement avec nécessité de transpa-
rence pour les clients. On parle notamment
avec la RGPD*» d’accountability, de privacy

by default et de privacy by design. Cette
réglementation peut étre percue comme
un désavantage concurrentiel, voire un ra-
lentisseur d’innovation.

L’adoption de I'lA par le client souléve
d’autres problémes pour les entreprises,
a savoir étre en mesure d’évaluer et d’an-
ticiper I’erreur induite par le systéme arti-
ficiel. De plus, il faut garantir que le client
ne pourra en détourner I'usage.

S’ajoute a cela le cadre législatif intégrant
la prise en compte des aspects éthiques
dés les étapes de conception (ethics by de-
sign). Cet enjeu est détaillé dans le DIP 13.

Le troisieme point consiste en une com-
préhension plus fine de la sémantique
des phrases pour déterminer le sens des
échanges écrits et oraux (DIP 11).

Pistes de résolution et
recommandations

La prise en compte de la RGDP imposera
des solutions fondées sur la sémantique
permettant [I'identification automatique
des données personnelles (nom, n°® sécu-
rité sociale, adresse, maladie, etc.) ainsi
que des relations (distinction des profils
clients et des interactions passées).

Ces solutions permettront également d’al-
ler plus loin dans le processus de mise en
conformité en opérant les phases d’ano-
nymisation et de pseudonymisation® des
données personnelles, en détectant et en
marquant les données sensibles a partir
des contenus non structurés.

25. Le RGDP est le reglement dit Réglement Général sur la Protection des Données qui renforce et unifie la protection
des données pour les individus au sein de I’'Union européenne.

26. La pseudonymisation est un traitement de données a caractére personnel de maniére qu’on ne puisse pas attribuer
les données a une personne physique sans avoir recours a des informations supplémentaires.



Il est recommandé de :

Identifier et mettre en place des process
owners pour controler les taches effec-
tuées par I'lA au niveau des entreprises;
Clarifier I'encadrement Iégislatif de I'IA
et des réflexions portant sur la prise en
compte de I’éthique dés la conception
(DIP 13);

Soutenir et encourager les initiatives
transverses et interdisciplinaires basées
sur des approches travaillant sur des don-
nées anonymiseées.

Les technologies utilisées s’articulent au-
tour du traitement et de la génération du
langage naturel (voir le point saillant cor-
respondant). Pour le traitement de la voix,

est important d’encourager la mise a

disposition de grandes bases de données
d’audios surtout en langue francaise,
constat similaire a celui de la vision par
ordinateur.
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Focus

Le ciblage client
pour un meilleur
conseil en gestion
de patrimoine avec
Mieuxplacer.com

Démocratiser le conseil en Gestion de Pa-
trimoine (CGP), réservé aujourd’hui a une
clientéle aisée, induit une industrialisation
de la personnalisation en accompagnant
le client dans ses choix et en lui offrant
un suivi des performances et de |’évo-
lution de ses placements. Pour ce faire,

Mieuxplacer.com utilise une combinaison

d’algorithmes d’IA dans le fonctionnement

de ses services pour contrecarrer les deux
points de blocages majeurs du métier de

CGP :

¢ Le coit : dans la finance traditionnelle,
moins le client a de ressources, plus
le conseil lui revient cher. Grace a I'lA,
les temps de calcul sont réduits et la
recommandation du CGP est automati-
sée, baissant ainsi les colts?;

e Le choix de produits et la personna-
lisation la plupart des acteurs de
I’épargne cherchent aujourd’hui a faire
rentrer leurs clients dans des cases pré-
définies et n’offrent pas de personnali-
sation du service : c’est en effet la so-
lution la plus couramment utilisée pour
industrialiser la distribution. Grace a I'lA
et a sa gamme étendue de plus de 100
produits d’épargne, Mieuxplacer.com a
créé pour ses clients des systéemes de
recommandations sur-mesure adaptées

a leurs objectifs, a leurs ressources fi-
nanciéres, a leur situation patrimoniale
et a leur volonté de prise de risques.

Le systéme, reposant sur une hybridation
d’algorithmes d’apprentissage comme
I'apprentissage profond et de recherche
opérationnelle (ou d’lA symbolique), per-
met ainsi de batir une recommandation
personnalisée. Par ailleurs, la collecte ci-
blée de données améliorera la pertinence
de la recommandation.

Enjeux

Les institutions financiéres en place ont
historiquement des systémes d’informa-
tion en silos. La construction de systéemes
d’lA, trés consommateurs de données, est
alors complexifiée. Travailler au désilotage
des systémes est un prérequis a la mise
en place de systémes d’IA de grande en-
vergure, mais doit étre réalisé au départ
a une petite échelle. En effet, la remise a
plat de toute I'infrastructure informatique
ne semble pas étre la meilleure maniére
de procéder. Pour répondre a des usages
concrets, il est donc essentiel de faire
participer les experts métiers aux phases
de conception et de tests afin de bénéfi-
cier de leur savoir-faire.

Il faut ensuite procéder par strates suc-
cessives pour développer la solution de
maniére agile. L’'une des erreurs les plus
fréquentes est de vouloir obtenir une so-
lution parfaite dés la premiéere itération.
Cette erreur est encore plus prononcée
lorsqu’il s’agit de projets d’IA ou les at-
tentes des parties prenantes sont extré-
mement fortes. Le risque est de ne jamais
réussir a terminer et donc que le systéme

27. Le prix du conseil est impacté, car partagé avec les clients qui voient directement le bénéfice du progres.
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ne soit jamais opérationnel. Pour éviter cet
écueil, il faut commencer a une échelle rai-
sonnable, I'objectif étant d’aboutir a une
premiére version fonctionnelle du service,
puis de I'améliorer de facon incrémentale.

La gestion des attentes des parties pre-
nantes est essentielle dans la conduite
d’un projet d’'lA pour éviter toute décep-
tion.

Recommandations

e Gestion des bases de données : dési-
loter les bases ou créer un systéme de
gestion des données interconnecté;

e Construction en mode agile : sécuriser
les fonctionnalités primaires avant de
développer les services annexes;

e Optimisation des algorithmes : lever les
biais éthigues potentiellement présents,
améliorer I'existant au contact des ex-
perts métiers et des clients grace au
machine learning.
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DIP 6 : optimiser
la distribution
omni-canal

Désencombrer le centre d’appels et réin-
venter le parcours client pour fournir une
nouvelle expérience qui réponde aux at-
tentes du monde actuel, tel est le défi de
la distribution omnicanal qui nécessite :

e La création d’une IA conversationnelle
a entrainement unique pour I'ensemble
des canaux de communication;

e La capacité de traiter des scénarios
complexes allant de I'authentification
a la consultation de soldes, la gestion
de virement, la réinitialisation de mots
de passe, l'augmentation des seuils
de dépdts, les cartes bancaires défec-
tueuses et la FAQ#;

e La disponibilité des canaux du parcours
client en commencant par la voix suivie
par le SMS, le mail, le chat ainsi que les
messageries instantanées;

¢ Lacapacité de collaboration avec les agents
de leur centre de contact;

Le client peut ainsi contacter sa banque
et avoir des réponses immédiates dans la
plupart des cas, sans contrainte horaire
ni attente et sur sur le canal de communi-
cation qui lui convient le mieux. De plus,
la mise a disposition de plusieurs innova-
tions comme celles décrites ci-dessous
permettrait de créer une véritable diffé-
rence en termes d’expérience utilisateur :
e |’analyse en temps réel de la qualité de

chaque conversation, tant sur le fond

que sur la forme;

e Le transfert de la communication d’un
canal a un autre avec continuité de
conversation sans perte de contexte
afin de répondre a toute demande, et
cela en une seule conversation (bas-
cule d’une conversation téléphonique
vers du SMS par exemple);

e La collaboration humain-machine en
temps réel : les téléconseillers ont ac-
cés a une interface qui leur permet de
superviser en temps réel les conversa-
tions entre les clients et IIA. A tout mo-
ment, un téléconseiller peut décider de
reprendre la main sur une conversation
(débrayage). A Iinverse, I'lA peut, dans
des cas prédéfinis, décider de transfé-
rer a un téléconseiller une conversation
afin de traiter des situations nécessi-
tant une reprise en main humaine.

Enjeux

Avoir une idée des scénarios industriali-
sables par l'intelligence artificielle est un
prérequis pour la banque et I'assurance.
Les enjeux sont alors :

e La collecte de données historiques ex-
ploitables;

e Un systéme unique et sans coutures,
accessible par téléphone, SMS, mail,
chat et messageries instantanées;

e Le respect des criteres de protection
des données personnelles (i.e. RGPD &
Privacy Shield);

e [’authentification dynamique avec plu-
sieurs niveaux de sécurité basée sur le
profil de I'utilisateur et un systéme de
vérification tiers;

e |a reconnaissance par la voix et au tra-
vers d’'une IA de numéros de compte

28. Une FAQ ou «foire aux questions» vient de I’acronyme anglais pour «frequently asked questions». C’est une liste
faisant la synthése des questions posées de maniére récurrente sur un sujet donné, accompagnées des réponses

correspondantes.
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bancaire ou de sécurité sociale, de
noms, de prénoms et d’adresses;

Le passage d’'un compte personnel a un
compte entreprise avec conservation
du contexte utilisateur et scénario d’au-
thentification différentiel...

Pistes de résolution et
recommandations

Pour cela, il est important de :

Se concentrer sur les scénarios optimi-
sés avec 80 % des conversations pou-
vant étre industrialisées;

Penser collaboration humain-machine
pour capitaliser sur le meilleur de cha-
cun d’entre eux;

Commencer sur un petit périmétre (iden-
tifier les taches les plus simples a auto-
matiser) puis faire évoluer rapidement
les compétences de I'agent en s’ap-
puyant sur les demandes des clients;
Concevoir un unique systéme sans cou-
ture interopérable avec I'ensemble des
canaux Visés;

Utiliser I'opportunité de mettre a dispo-
sition des clients un service 24 h/7 j
sans file d’attente ou les téléconseillers
ne réalisent pas d’appels répétitifs au
long d’'une méme journée;

Enclencher une conduite du change-
ment (DIP 12) et une formation des
téléconseillers qui éprouveraient le sen-
timent d’'une compétition/rivalité avec
I'IA (DIP 10);

Revisiter les indicateurs de performance
pour changer la donne afin de permettre
aux téléconseillers de se concentrer sur
la qualité de la relation client plutdt que
sur la quantité d’appels traités.
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Focus

Chatbots, le retour
d'expérience
d'Orange Bank

Lancée en novembre 2017, Orange Bank
est une banque 100 % mobile reposant
sur un modéele innovant en rupture par
rapport aux acteurs traditionnels. Deés
I’origine, la volonté a été d’intégrer dans
I’offre des services disruptifs s’appuyant
notamment sur I'lA. Aujourd’hui, son prin-
cipal usage est le conseiller virtuel Djin-
go. Orange Bank a fait le choix d’en faire
le canal principal de communication des
clients avec la banque en complément
des mails, des formulaires ou encore de
la relation téléphonique : c’est le conseil-
ler bancaire numéro un. Ses principaux
atouts sont sa disponibilité 24 h/24 et
7 j/7 par chat. Il permet de répondre a
une forte demande des clients de dispo-
ser de facon immédiate, quel que soit le
lieu ou I’heure, des informations dont ils
ont besoin.

En huit mois, Djingo a traité prés de
470000 conversations soit en moyenne
17000 conversations par semaine (mai
2018), avec un taux de compréhension
des questions posées de I'ordre de 85 %.
Dans plus de la moitié des cas, le client
obtient avec Djingo toutes les informa-
tions dont il a besoin en toute autonomie.

Dans les autres cas, le client est orien-
té vers un conseiller (humain) du Centre
de Relation Client. Celui-ci visualise auto-
matiqguement I’historique de I'échange et
prend le relais en apportant au client une
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relation plus personnalisée et un service a
plus grande valeur ajoutée.

Premier cas d’usage de I'lA a Orange Bank,
Djingo a pour vocation d’évoluer, dans les
années a venir, vers un réle de coach fi-
nancier virtuel, anticipant les besoins des
clients en proposant des services de ma-
niére proactive. Dans I'immédiat, les lin-
guistes et data scientists d’'Orange Bank
s’attachent a I'amélioration continue de
sa capacité de compréhension, via I'ana-
lyse des communications. Aux cotés de
développeurs et de business analysts,
ils constituent une équipe dédiée a I'lA
au sein de la banque. En paralléle, cette
équipe travaille également sur de nou-
veaux cas d’usage : analyse de la tonalité
des commentaires laissés sur les stores
et les réseaux sociaux afin de détecter et
de traiter plus rapidement les clients in-
satisfaits ; intégration des rich cards dans
la fenétre de chat pour des réponses enri-
chies en images et vidéos; traitement au-
tomatique des emails et formulaires, etc.

Cette révolution du traitement intelligent
de la donnée pose évidemment des ques-
tions essentielles quant au controle de
I’accés aux données et a I’adaptation du
cadre réglementaire du secteur bancaire.

Dans un autre registre, fédérer les diffé-
rentes initiatives Djingo au sein du Groupe
Orange est également un enjeu majeur. Il
s’agit en toile de fond d’offrir aux clients
du Groupe une expérience fondée sur le
concept ATAWAD - AnyTime, AnyWhere,
AnyDevice. Pour I’heure et a plus court
terme, I'un des challenges a relever sera
de rendre le conseiller virtuel davantage
proactif ou multimodal en intégrant notam-
ment la voix, par exemple via I'enceinte
connectée «Djingo speaker» développée
par Orange.



Les ressources de l'intelligence artificielle
sont ici particulierement prometteuses :
capacités de recommandation, personna-
lisation des offres, disponibilité de ser-
vices, etc. Elles vont considérablement
faire évoluer les modéles relationnels de
nos sociétés et de l'expérience client.
Orange a décidé d’en faire un enjeu straté-
gique majeur notamment a travers Orange
Bank.
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DIP 7 :simplifier les
processus de mise
en conformité et
faciliter la gestion
des risques

L'activité financiére est par essence
une activité de mesure et de gestion de
risques de toute nature : crédit, mar-
chés, liquidité, contrepartie et, de plus
en plus, conformité. En effet, le monde
de la finance et des assurances est
confronté a une augmentation sensible
du nombre d’amendes et de sanctions
de la part des différents régulateurs
pour cause de non-conformité a tel ou tel
texte. Cette évolution illustre la volonté
des gouvernants d’une meilleure surveil-
lance et maitrise des processus dans
un contexte de complexification crois-
sante des circuits/échanges d’informa-
tions. Par ailleurs, les clients sont de
plus en plus sensibles a I'utilisation qui
peut étre faite de leurs données, mais
souhaitent aussi pouvoir bénéficier des
possibilités ouvertes par les nouvelles
technologies (capacités de stockage et
d’analyse des données) pour obtenir par
eux-mémes des informations et recevoir
de la part des établissements financiers
des conseils pertinents et adaptés a
leurs besoins.

La question de la fiabilité des dispositifs

existants et de leur évolution se pose

au travers de nouvelles fonctionnalités

comme :

¢ La connaissance des clients a I'entrée
en relation et son actualisation tout au
long de la relation d’affaires;
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e Le respect des dispositifs de sanctions

internationales (embargos, etc.);

La contribution a la lutte contre le blan-

chiment d’argent, le financement du ter-

rorisme ou I’évasion fiscale;

e La prévention de la fraude, tant interne
qu’externe (DIP 9);

e La surveillance du respect de I'intégrité
des marchés;

e La délivrance du bon et juste conseil au
bon moment (DIP3 et DIPD)...

La maitrise des données (DIP 16) et la ca-

pacité a les exploiter efficacement sont au

cceur de I'ensemble de ces sujets. Cela
renvoie a plusieurs défis a relever, parfois
contradictoires entre eux :

¢ Laconfiance/confidentialité : la confiance
va devenir un enjeu majeur des pro-
chaines années. «Sije n’ai pas confiance
dans |'opérateur/entreprise/banque, je
ne vais pas vouloir jouer la transparence
et lui fournir les informations deman-
dées, ce qui rendra plus difficile le travail
d’analyse de données (perte de fiabilité,
du caractére prédictif) »;

e Le partage d’information : la notion de
tiers de confiance dans le domaine de
la conformité n’est pas aujourd’hui trés
développée. Ainsi, plutdt que chaque
banque demande a la méme personne
ses piéces d’identité, pourquoi ne pas
disposer d’un registre central qui per-
mettrait d’avoir une connaissance client
fiabilisée disponible pour tout acteur
mandaté a cet effet? (voir DIP 27);

e Le respect du cadre légal et du RGDP :
il convient certes de protéger les
clients/utilisateurs finaux, mais aussi
de vérifier qu’il 'y a pas de distorsion
de concurrence avec des opérateurs uti-
lisant les facilités offertes par ces nou-
velles technologies pour s’affranchir de
ce méme cadre (exemple : la délocalisa-
tion du siége social de Facebook). Cela



souléve alors la question de la souverai-
neté : quel degré de confiance peut étre
accordé en tant qu’Etat & une structure
ne relevant pas du droit national et dont
les clients/utilisateurs sont dépossé-
dés de leurs données ?

Par ailleurs, la vision consolidée en temps
réel de l'ensemble des risques sous-
jacents est un enjeu fort de l'industrie fi-
nanciéere, encore plus en période de crise
ou retournement de cycle économique
pour permettre de continuer a exercer
son activité et ainsi contribuer au retour

a I’équilibre.

Pistes de réflexion et
recommandations

Dans les domaines régaliens comme la
lutte contre le blanchiment et le finance-
ment du terrorisme, on pourrait s’attendre
a un partage plus important entre struc-
tures afin de disposer d’un socle commun
d’outils offrant au final un meilleur gage
de sécurité pour tous. Ainsi, pour faire
face aux questions de souveraineté, le dé-
veloppement d’une capacité nationale de
traitement en masse des données pour-
rait étre un atout dans le contexte actuel.

Par ailleurs, il conviendrait de développer
des systémes de consolidation et de pi-
lotage de I'ensemble des risques issus
d’opérations multiples (crédits, liquidités,
marchés...) souvent gérées dans des sys-
témes d’information différents.

La fiabilité des analyses et des reportings
sera d’autant plus forte que la qualité des
données sera élevée (DIP 16). Une mutua-
lisation de I'effort de collecte et de fiabili-
sation, dans un dispositif national offrant
les gages de protection nécessaires, se-
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rait un accélérateur indéniable et attendu.

C’est pourquoi il est nécessaire de :

e Accompagner I'investissement dans les
technologies apprenantes et la sécuri-
sation/fiabilisation/agrégation des don-
nées;

e Développer et renforcer, dans le cadre
respectueux des régles de concurrence,
les expériences existantes destinées a
faciliter le partage d’informations et de
connaissances entre banques et assu-
rances;

e Favoriser I'émergence de hubs d’ex-
perts en traitement de données, tant
structurées que non structurées, et en
IA symbolique et encourager les initia-
tives de partenariats.
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Focus

LIA au service du KYC
et de la conformité a
la Societeé Géneérale

La conformité est le socle de la confiance
entre la banque et ses parties prenantes.
Agir en conformité consiste donc a
connaitre les régles émises par les régula-
teurs et a les respecter.

Parmi les principaux enjeux, la connais-
sance client, appelée «KYC» (Know Your
Customer), correspond a I’ensemble des
obligations portées par les organismes fi-
nanciers autour de celle-ci. Le KYC s’arti-
cule autour de I'identification proprement
dite du client, de la capture de son profil,
de I'actualisation de ses informations et
de la mise en ceuvre d’une vigilance adap-
tée.

Pour répondre aux obligations réglemen-
taires de KYC, la Société Générale a dé-
veloppé une plateforme permettant de
télécharger, contréler et partager les do-
cuments relatifs a une clientéle de parti-
culiers.

Cette solution appelée «Insta-KYC» utilise
des modéles algorithmiques et un appren-
tissage automatisé, permettant d’automa-
tiser la lecture, I'analyse, le controle, la
recherche et I'extraction des informations
contenues dans les documents communi-
qués par ses clients. A ce jour, déja plus
d’'une centaine de types de documents
sont reconnus et plusieurs milliers de do-
cuments peuvent étre traités en quelques
heures.
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Enjeux

Les activités relatives au KYC peuvent avoir
une certaine récurrence lors des revues
périodiques des bases clients. Ces opéra-
tions étaient jusqu’a présent manuelles,
fastidieuses, trés répétitives et présentaient
donc un fort risque opérationnel nécessitant
la mise en place d’un dispositif de controle
qualité important et colteux. Le potentiel de

I'lA appliqué aux besoins précis du KYC a

permis un changement de paradigme en ré-

pondant a trois enjeux majeurs :

e Gagner en efficacité opérationnelle : un
document est traité en moins d’une se-
conde la ou plusieurs minutes étaient
nécessaires auparavant;

e Gagner en qualité, car il n’y a plus d’er-
reurs opérationnelles de ressaisies et
les controles élémentaires de cohé-
rence sont embarqués nativement;

e Améliorer la maitrise des risques de
conformité et le service client, car les
analystes peuvent se concentrer sur
I’analyse des dossiers clients pour dé-
tecter les situations a risque et solliciter
de facon plus ciblée et plus pertinente
les clients.

Les bénéfices de la solution sont suivis et
permettent de confirmer I’excellent retour
sur investissement.

« Aujourd’hui, nous investissons
massivement dans ces sujets. Un des
axes majeurs de la transformation
de la Conformité passe par cette
transformation digitale et le recours
a ces nouvelles technologies. Les

terrains d'application sont multiples
et concernent toutes les fonctions de
l'organisation. »

Edouard-Malo Henry, Directeur de la
Conformité du Groupe Société Générale.



Recommandations

En termes de recommandations, les points

saillants du retour d’expérience sont :

e Repenser de fagon disruptive les be-
soins a couvrir et changer de paradigme
dans I'approche menant a la solution;

e Composer I’équipe projet de profils com-
plémentaires : référents conformité, ex-
perts technologiques, analystes KYC;

e Bénéficier d’'un bon niveau de spon-
sorship interne.
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