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[SUCCESS STORY]

La MACIF mise sur ILLUIN Technology, pépite francaise de
I'lA, et Orange Business, acteur majeur du numérique,
pour concrétiser sa vision stratégique de la Relation Client

Constatant un niveau de performance inégalé du moteur de compréhension
du langage naturel (NLU) d’ILLUIN Technology, la MACIF en fait la pierre
angulaire des interactions téléephoniques avec ses clients et s’appuie sur

Orange Business pour orchestrer les flux a grande échelle

Neuilly-sur-Seine - Mars 2023 - “Le client est roi” dit le proverbe. Et aujourd’hui plus que
Jamais, les clients exigent l'excellence en termes de service et d’interaction avec les
marques. Ces attentes représentent un défi complexe pour les entreprises : alors que les
canaux d’interaction se multiplient - numéros de téléphone, chats, messageries
instantanées... - les consommateurs demandent une expérience unifiée, sans couture, des
échanges humains de qualité et la protection de leurs données personnelles. Pour répondre
a ces enjeux, ILLUIN Technology et Orange Business ont intégré et orchestré une solution
adaptée aux besoins de la MACIF. ILLUIN Technology développe depuis 5 ans son propre
moteur de compréhension du langage naturel, ILLUIN NLU, aujourd’hui n°1 mondial pour le
NLU francophone. Cette technologie, invisible aux yeux de [lutilisateur, est fondamentale
pour lefficacité et la qualité de I'expérience de toute une gamme de solutions dédiées a la
Relation Client : chatbots, callbots, voicebots, mailbots, traitements des documents et pieces
jointes, conseiller augmenté... Ce sont justement les hautes performances d’ILLUIN NLU, et
la facilité de paramétrage des scénarios conversationnels avec la plateforme no-code
ILLUIN Dialogue, qui ont retenu l'attention de la MACIF dans un moment stratégique : le
passage au SVI (Serveur Vocal Interactif) en Langage Naturel et la simplification des points
de contact avec les clients. Orange Business, intégrateur réseaux et numérique et garant
d’une innovation en toute confiance, orchestre les flux a grande échelle de la MACIF. C’est
en s’appuyant sur son réseau voix de référence, avec une qualité inégalable et un service
en continu (24h/7j), qu’Orange Business a pu fournir une solution d’accueil vocal permettant
l'intégration d’ILLUIN Technology.

Grace au SVI Langage Naturel d’ILLUIN Technology et Orange Business,
il est plus simple et plus rapide de parler a un conseiller MACIF

Pour la MACIF, passer au numéro unique était 'un des axes principaux du plan stratégique
2021-2023 en matiére de Relation Client. L'objectif ? Unifier, simplifier et fluidifier les
parcours client.
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Avec plus de 14 millions d’appels par an et une grande diversité de types de contrats, de
situations et de demandes, I'enjeu était de taille !

"Sur le plan opérationnel, la mise en place d’un Serveur Vocal Interactif en Langage Naturel
(SVI LN) était un chantier majeur de notre vision stratégique. En effet : faire converger des
flux massifs d’appels vers un numéro unique implique d’étre capable de qualifier les contacts
de maniere efficace et d’aiguiller chaque cas vers le meilleur interlocuteur en interne, tout en
soignant et simplifiant I'expérience client au niveau de la marque MACIF. C’est purement un
enjeu technologique de compréhension du langage naturel (NLU) a échelle industrielle.
Nous avons donc cherché les meilleurs partenaires technologiques pour réaliser cela
ensemble, et préparer l'avenir de la relation a distance de la marque.” déclare Eric Tigreat,
Pilotage et supervision, Direction Distribution et Relation Sociétaire a la MACIF."

Aprés 7 mois de mise en ceuvre avec ILLUIN Technology et Orange Business, ce sont 1,2
million d’appels qui sont traités chaque mois par le SVI LN de la MACIF avec un taux
de compréhension supérieur a 95% sur plus de 200 intentions différentes émises par
les appelants en langage naturel.

« D’une part, l'industrialisation du SVI LN permet un réel gain de temps aux sociétaires
puisque nous sommes passés de 51 secondes a 19 secondes sur le SVI, avant la mise en
relation avec le conseiller. D’autre part, le SVI apporte une meilleure gestion des appels, une
meilleure répartition des taches en limitant les transferts entre les entités. Avec le numéro
unique et le SVI LN, nous limitons I'effort client en 'orientant simplement et rapidement vers
la compétence adaptée a son besoin exprimé naturellement » explique Eric Tigreat, Pilotage
et supervision, Direction Distribution et Relation Sociétaire a la MACIF."

La qualité du NLU Jd’ILLUIN Technology et I'orchestration des flux a
grande échelle d’Orange Business, critéres n°1 dans le choix du binéme

Plusieurs aspects technologiques différenciants ont permis au couple ILLUIN Technology -
Orange Business de se démarquer face a la concurrence aux yeux de la MACIF.

Tout d’abord, la qualité du moteur de compréhension du langage ILLUIN NLU en matiere de
compréhension pure mais aussi de vitesse d’implémentation. Basé sur I'état de I'art des
modeles de langage, ILLUIN NLU atteint des niveaux trés élevés de détection
d’intentions avec seulement quelques phrases d’exemples (F1-score de 92% avec
seulement 10-20 exemples).

C’est cette force qui a permis a la MACIF de mettre en place rapidement un routage
intelligent des appels vers les bons interlocuteurs pour plus de 200 intentions différentes
(= cas de figure) que ses clients formulent en langage naturel.

“Le niveau de compréhension du langage naturel (NLU) est devenu l'un des criteres
déterminants des projets de SVI en langage naturel, domaine ou nous sommes leader dans
le domaine francophone.” précise Robert VESOUL, CEO d’ILLUIN Technology

Ensuite, la qualité de la plateforme ILLUIN Dialogue qui permet de concevoir, pour chaque
intention détectée, le scénario conversationnel a activer, c’est-a-dire la suite a donner a la
conversation. Grace a ILLUIN Dialogue, ces scénarios - parfois trés sophistiqués - peuvent
étre paramétrés sans compétences techniques, par les équipes métiers elles-mémes, et
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inclure des intégrations poussées avec le Sl de I'entreprise pour automatiser certaines
actions.

Olivier Lavigne, Product Manager Relation Clients chez Orange Business, a déclaré :« Nous
sommes ravis d’avoir pu accompagner la MACIF dans ce moment clé de sa relation client.
En s’appuyant sur la robustesse de nos réseaux et en orchestrant ce projet avec ILLUIN
Technology, nous avons donné possibilité aux clients de la MACIF de s’exprimer avec leurs
propres mots et d’établir une expérience client personnalisée, équilibrée entre le digital et
'humain. C’est une nouvelle étape dans notre relation de confiance avec la MACIF. »

Sécuriser le projet, en s’appuyant sur la rigueur et I'expertise d’Orange Business, opérateur
de réseaux et intégrateur de solutions digitales, a permis une implémentation rapide et de
confiance. La robustesse de la solution est structurante, en effet il faut collecter et qualifier
plus de 14 millions d’appels par an tout en accompagnant la transformation de I'ensemble
de I'accueil vocal de la MACIF.

La disponibilité et robustesse de la solution proposée par Orange Business s’appuie sur
deux éléments majeurs : la résilience des offres hébergées sur deux data centers en
France, et un programme de surveillance continu, basé sur des sondes de service émettant
en permanence des appels tests.

La qualité de voix proposée par un opérateur de référence tel qu’'Orange est un élément
décisif lorsque I'on se projette sur un projet d’agent conversationnel capable de comprendre
les intentions clients en langage naturel. Elle permet de restituer a son partenaire ILLUIN
Technology la voix du client la plus préservée possible et d’atteindre le meilleur niveau de
performance.

La direction de projet, orchestrée par Orange Business, en coordination avec llluin
Technology, a permis aux équipes de collaborer efficacement en mode agile et de piloter la
mise en place concomitante d’'un numéro unique et I'évolution des applications vocales vers
le langage naturel.

Orange Business, intégrateur de solutions numériques, délivre des services
complémentaires a forte valeur ajoutée, tels que des solutions d’authentification du client.
Ses prestations d’accompagnement et de conseil permettent un déploiement rapide et
fluide.

De nombreux cas d’usage a forte valeur ajoutée autour du “Conseiller
Augmenté” grace au méme noyau technologique (ILLUIN NLU) et un
partenariat de confiance avec Orange Business

“En positionnant le NLU de pointe d’ILLUIN Technology au cceur de leurs dispositifs de
Relation Client, la MACIF et nos autres clients se mettent en position de développer de
nombreux cas d’usage autour du “Conseiller Augmenté” tous basés sur le méme noyau
technologique.” compléte Robert VESOUL, CEO d’ILLUIN Technology.

Par exemple :

L’analyse des conversations “a froid” pour améliorer le pilotage des Centres de
Relation Client et cibler les actions du département Marketing.
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- La recherche documentaire en langage naturel en live pendant les appels, pour
aider les conseillers a répondre aux questions pointues.

- L’analyse des mails et des piéces jointes pour en automatiser le traitement ou le
routage intelligent vers les bons interlocuteurs.

- Tout en s’appuyant sur un socle sécurisé fourni par Orange Business pour
orchestrer les flux voix et data.

Autant de cas d’usages qui visent a libérer les conseillers de taches fonctionnelles a faible
valeur ajoutée pour leur permettre de se recentrer sur la dimension empathique,
inter-personnelle et a forte valeur ajoutée de leur métier : le Service Client.
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A propos d’ILLUIN Technology

ILLUIN Technology est une société en forte croissance qui développe des solutions
technologiques de pointe au service de ses clients, avec un focus particulier sur
I'Intelligence Artificielle.

Fondée en 2017 au sein de [l'écosysteme de CentraleSupélec et de [I'Université
Paris-Saclay, I'un des clusters de référence en IA et en mathématiques au niveau mondial,
la société s’appuie sur 70 experts pluridisciplinaires issus des meilleures formations
européennes. En 2022, ILLUIN Technology a réalisé un chiffre d’affaires de 7,2 millions
d’euros (+12,5% vs 2021), compte plus de 60 clients grands comptes et a investi plus de 2
200 jours-hommes en R&D. La société se différencie par ses équipes (engagement,
confiance, expertise), ses solutions (haute technicité, excellence) et ses résultats
(significatifs, concrets, positifs) qui, ensemble, ont un profond impact sur les métiers et le
business de ses clients.

Plus d’informations sur_www.illuin.tech et www.talk.illuin.tech

A propos de la MACIF

La Macif est une société de groupe d'assurance mutuelle frangaise dont le siége est situé a
Niort, dans les Deux-Sévres.

Assurance multi-métiers aux valeurs mutualistes, la Macif réunit prés de 5,7 millions de
societaires, adhérents et clients qui mutualisent leurs risques pour protéger ce qui est
essentiel a chacun : sa vie, ses proches, ses biens.

Entreprise d’assurance citoyenne et engagée, elle construit depuis plus de 60 ans

une relation de confiance durable avec ses sociétaires et adhérents.

Depuis janvier 2021, la Macif est affiliee a Aéma Groupe, groupe mutualiste de protection.
Né de l'alliance entre Aésio et Macif, Aéma Groupe est un des leaders mutualistes de
'assurance en France avec 11 millions d’assurés protégés grace a la complétude de ses
offres. Incarnant un modéle mutualiste entrepreneurial, moderne et ouvert, il est tourné vers
I'action et I'engagement pour satisfaire au mieux tous les besoins de protection.

A propos d’Orange Business

Orange Business, l'entité du Groupe Orange dédiée aux entreprises, est un intégrateur
réseaux et numérique de référence. Orange Business s’appuie sur son expertise en matiére
de connectivité nouvelle génération, de cloud et de cybersécurité, ses plateformes de
services ainsi que sur son écosystéme de partenaires pour offrir aux entreprises du monde
entier des solutions numériques de confiance. Forts de 30 000 collaborateurs a travers 65
pays, Orange Business orchestre la transformation des entreprises de bout en bout en
concentrant sa proposition de valeur sur les infrastructures digitales sécurisées, I'expérience
clients, I'expérience salaries et I'expérience opérationnelle. Plus de 2 millions de
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professionnels, entreprises et collectivités en France et 3 000 multinationales font confiance
a Orange Business.

Orange est I'un des principaux opérateurs de télécommunication dans le monde, avec un
chiffre d’affaires de 43,5 milliards d’euros en 2022 et 287 millions de clients au 31 décembre
2022. En février 2023, le Groupe a présenté son plan stratégique "Lead the Future",
construit sur un nouveau modeéle d’entreprise et guidé par la responsabilité et I'efficacité.
"Lead The Future" capitalise sur I'excellence des réseaux afin de renforcer le leadership
d'Orange dans la qualité de service.

Orange est coté sur Euronext Paris (symbole ORA) et sur le New York Stock Exchange
(symbole ORAN).

Pour plus d'informations: www.orange-business.com ou pour nous suivre sur LinkedIn et sur
Twitter: @orangebusiness

Orange et tout autre produit ou service d'Orange cités dans ce communiqué sont des
marques détenues par Orange ou Orange Brand Services Limited.
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