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INTRODUCTION

Technology

Résilience, évolutivité et indépendance :
les maitres-mots des décisions en 2026

ILLUIN Technology possede un “ADN fech” fres fort : plus
de 110 experts en IA, un disposifif de R&D leader, des
publications scientfifigues reprises mondialement...

Sans se deépartir de cet ADN, nous avons redige ce livre
blanc pour synthétiser et rendre accessibles aux decideurs
de la Relation Client les tendances IA 2026, afin de nourrir
leurs feuilles de route stratégiques de facon eclairée.

Robert VESOUL

CEO & Co-fondateur d'ILLUIN

C'est pourquoi tous les produits de la suite I[LLUIN
Technology sont concus dans un esprit d’ouverture, d’
ecosysteme, et d’'intferopérabilité. En 3 mots:

Disponibles dans tous les environnements :
souverains ou via les marketplaces des principaux
Hyper Scalers

Compatibles avec tous les modeles d’IA du marché:
commerciaux et open-source

Connecteés a toutes les applications et canaux en
usage dans les enfreprises

En permeftant de changer de fournisseurs a fous les
niveaux sans avaoir a re-developper les cas d'usage, et en
infégrant des logiques low-code, nos plateformes offrent :

Sl n'y avait gu’'une seule chose a retenir de cette
production, c’est que jamais I'innovation en |A n’a été aussi
effervescente et que, par consequent, plus aucun choix

technologigue ne peut étre fait sans se poser la question
de la résilience, de I'évolutivité et de I'indépendance.

Dit autrement, les technologies et acteurs en présence
evoluent si vite, que toute réflexion, projet, architecture...
doit impérativement contenir intrinsequement les clés de
ses mutations futures - nouveaux modeles, changement
de fournisseurs, modification de la structure de codts... -,
sous peine d’éfre cadugque avant méme de vaoir le jour.

Flexibilite et resilience : tester, itérer, comparer...
différentes combinaisons d’acteurs/technologies

Maintien a I'etat de I'art : intégrer au fil de 'eau dans
les cas d’'usage les dernieres innovations du marche

No vendor lock-in : pouvoir générer et exporter du code
a partir de configurations low-code réversibles



Les 5 cas d'usage IA x Relation Client

5 cas d'usage - les plus couramment mis en oeuvre en
Relation Client dans les enfreprises - sont présenteés ici :
La géneration de réponses sourcees
Le fraitement intelligent des mails, documents et PJ
La création de parcours selfcare agentiques
Le conseiller augmente : avant, pendant, apres I'appel
La synthese 360° de la “voix du client”

Il s’agit bien evidemment de “familles” dans lesquelles on
refrouve de nombreuses variantes de cas d’'usage.

Quatre de ces familles étaient déja dans I'edition 2024 de
la cartographie mais la réalité dans les entreprises a
beaucoup change... d’ou I'ajout de 2 facteurs dynamiques :

Le niveau de diffusion (fort/moyen/faible) des cas
d’'usage, indicateur de présence dans les enfreprises

Les tendances IA clés pour le cas d’'usage : si la finalité
est la méme, les modeles/approches utilisés changent

Les 5 tendances IA 2026

Pour un méme cas d’'usage, il existe plusieurs manieres de
faire. Ainsi, pour les 5 cas d’'usage présentés, nous avons
identifie 5 tendances d’'lA qui permettent de faire mieux,
plus vite, moins cher, plus sobre...

L'IA composite (hybridation d’lA)

Le RAG (Retrieval-Augmented Generation)

Les Agents [A

Les VLMs (Vision Language Maodels)

Les modeles Speech-To-Speech (525)
Certaines de ces tendances sont dans le radar depuis déja
3-5 ans (ex. IA composite, RAG), elles ont donc un impact
bien identifié sur les cas d’'usage en 2026. D’'autres sont

plus recentes (ex. les Agents |A) et auront un impact
certain mais moins bien cerne a date.

C'est pourquoi chaque tendance est caractérisée par un
niveau de maturité formulé sous forme de verbe d’action :
“must-have”, “déployer”, “adopter”, “tester”, “etudier”.

Tendances IA clés en 2026 pour chaque cas d'usage : tableau de syntheése

Tendances IA et niveau de maturité J
Cas d’'usage et niveau de diffusion (J

IA composite
Must-have

RAG VLMs 525

Ftudier

Agents |A

Geneération de réponses sourcees -
Traitement des mails, documents et PJ -
Synthese de la “voix du client” -

Conseiller augmente -

Parcours selfcare agentiques - Faible
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POST-INTERACTION

#1 - LA GENERATION DE #5 - LA CREATION DE PARCOURS SELFCARE
w REPONSES SOURCEES AGENTIQUES A FORTE VALEUR AJOUTEE
o) >

La recherche d’'information se fait sur un Mise en oeuvre d’Agents IA pour 'automatisation de
FAQ mode conversationnel dans lequel les processus selfcare complexes, mais aussi pour la P
réponses sont générées et enrichies a proactivité dans les échanges, I'ultrapersonnalisation
partir d’'un corpus documentaire : CGUV, > de masse a faible colft, et 'automatisation de @%
fiches produits, doc technique... & parcours créateurs de valeur (upsell, rétention...)
000 > chach | Reviews et
IA COMPOSITE || RAG || VLM ﬁ o IA COMPOSITE||AGENTS IA|| VLM || S2S ﬁ reseauxsociaux
Chat/Msg Guidé
".‘ ! .
©
‘ Génératif/LLM |
TR - A LA FIN 000 ¥
CLIENTS @ °ﬂﬂ“““ﬂ° " | ]
lCHA Enquéte/CSAT Resume
: PARCOURS OMNICANAL HYBRIDE Speech-To-Speech CHAQUE nquéte full-interaction
A chaque étape de I'échange, les meilleurs ETAPE
- canaux/technos sont enclenchés : du < |
Q parcours selfcare totalement guidé pour
les fransactions critiques, aux dernieres IA .
Tel. génératives pour une expérience inédite e U5 COLR AL AL"GMFNTE Gt
c ] ] PENDANT ET APRES 'ECHANGE
et, si besain, un conseiller.
Nz __| Avant le recontact, un resumeé de I'inferaction et un
/@\ IA COMPOSITE || S2s briefing sont générés (“température” client, matif...),
Traitement immediat idem post-traitement, pendant I'appel : saisie CRM
Mail p | vaocaleintelligente, suggestions de next best action
= ef génération de réeponses sourcees en /ive. .
DIR. QUALITE
' | |RAG||AcENTSIA | VM | D ﬁ v
._|= Traitement differé
Courrier v

#3 - LA SYNTHESE 360° DE LA “VOIX DU CLIENT” ET

#2 - LE TRAITEMENT INTELLIGENT DES MAILS, =SE
GENERATION D’INSIGHTS

ggg DOCUMENTS ET PJ
i >

> Analyses a chaud et a froid sur 100% des canaux, génération

Taches avancées sur les documents, PJ et images :
déliassage, classification, extraction et retraitement de d’insights avancés : churn, concurrence, sentiments, polarité,
AUGMENTED données, vérification de conformité, intégration au Sl.. MANAGERS DE conformité, motifs automatisables, best practices / FCR...
BACK-OFFICE A LLUN CENTRE DE ILLUN
TEAMS RAG || AGENTS 1A || VLM | NE 5S¢ automarion |  RELATION CLIENT | |1A COMPOSITE || AGENTS 1A | Ay Siteck anacvzer

ANALYTICS
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CAS D'USAGE

#1 - LA GENERATION DE REPONSES
souncees

Description du cas d’'usage Niveau de diffusion du cas d’'usage
<" Un modele géneratif (LLM/VLM) répond aux questions des clients en puisant ses informations Fort
dans un corpus documentaire, grace a des technologies de RAG, et indique ses sources.
Contrairement aux assistants conversationnels classiques, limités aux questions et reponses Tendances clés pour ce cas en 2026
prédéfinies, - CGU, .
contrats, fiches produits... - pour répondre avec précision aux demandes des clients. IA Composite G
RAG c

Cependant, pour limiter les risques liés a 'usage du geneératif face aux clients (attagues de
prompts, hallucinations...), qui pourraient nuire a I'image de I'entreprise, ILLUIN Technology Agents IA
possede un savoir-faire tres avanceé en matiere de

VLM C Y
En cas de fransaction critique, celle-ci permet de rebasculer sur des arbres guidés, reposant sur S2S
des IA sobres parfaitement explicables et des moteurs de regles extremement fiables.
Opportunités pour la Relation Client Cliquez ici pour découvrir le produit €3
@ Amélioration de la couverture des demandes : pas de limitation aux questions anticipées
@ Confiance ef tfransparence accrues : chaque réponse est accompagnée de sa source ﬁ EL)LILK‘ILOGUE

@ Mise a jour automatique des connaissances : 1A s'aligne en continu sur les évolutions du

corpus documentaire, sans effort d’'administration supplémentaire

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’'usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology 9 | .m


https://www.illuin.tech/produits/dialogue-assistants-et-agents-ia/dialogue/

CAS D'USAGE

#2 - LE TRAITEMENT INTELLIGENT DES

MAILS, DOCUMENTS ET PJ

booster la productivité du back-office en automatisant
ible valeur ajoutée

Description du cas d’'usage

<~ Comme pour le chat temps réel, la GenAl permet de générer des réponses sourcées a envoyer
par mail, soit automatiquement, soit apres validation d’un conseiller. Mais sur ce canal, 'apport
des LLMs génératifs se trouve aussi en amont : au niveau du routage des mails et, surtout, du
fraitement des flux massifs de pieces joinftes gérees par le Service Client : documents d’identite,
factures, justificatifs de domicile, bulletins de paie, contrats, etc.

ILLUIN Technology maitrise I'orchestration fine de LLMs, VLMs, modeles de pointe en Computer

Vision et NLU, et d’'approches RAG et agentiques pour déliasser, classifier, extraire, structurer,

La force de cette IA documentaire composite est de pouvoir traiter les documents les plus
complexes : photos de mauvaise qualité, documents bruités, présence de schémas, tableaux...

Opportunités pour la Relation Client

@" Traitement accéléré des demandes : extraction et analyse automatiques des mails et P)

@ Réduction de la charge des conseillers : fri intelligent et pré-rédaction des réponses

@ Personnalisation des échanges : intégration fluide des informations extraites dans les emails
@ Réduction des erreurs et des risques de non-conformité : confroles automatisés et étendus

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’'usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology

Niveau de diffusion du cas d’'usage

Fort

Tendances clés pour ce cas en 2026

IA Composite

RAG -
Agents IA ®
VLM a
S2S

Cliquez ici pour découvrir le produit &3

- ILLUIN
A DOC AUTOMATION
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https://www.illuin.tech/produits/automate-documents-et-process/doc-automation/

CAS D'USAGE

#3 - LA SYNTHESE 360° DE LA “VOIX DU
:CLIENT” ET GENERATION D’INSIGHTS

offrir aux Dlrectlons Relation Client, Marketing et Qualité
e g uejamals de ce que disent leurs clients

Description du cas d’usage Niveau de diffusion du cas d’'usage

<" Les |IA savent depuis longtemps classifier les echanges clients selon des catégories predéfinies, Moyen
comme les maoftifs de résiliation : qualité de service, prix, probleme technique... Mais que se
passe-t-il si un nouveau motif apparait, lie a un concurrent, une tendance ou un événement ?

Grace a leur connaissance embarquée, les LLMs font évoluer en continu le référentiel des hot

et generent des recommandations adaptées. 1A Composite G

Intégrant 100% des sources - enquétes CSAT, appels, reviews, réeseaux sociaux... - et appligués RAG
aux études sur le churn, la concurrence ou les motifs d'appels, les moteurs d'analyse d'ILLUIN Agents IA S
Technology permettent une compréhension plus fine et plus dynamique de la “voix du client”. VLM

En complément des analyses habituelles - sentiment, polarité, conformité -, ils renforcent la S25

reactivité des enfreprises en matiere de personnalisation des campagnes, d’évolution de I'offre
ou encore de suivi de |la qualité des interactions en centre de relation client.

Tendances clés pour ce cas en 2026

Opportunités pour la Relation Client Cliguez ici pour découvrir le produit &3

@ Amélioration du pilotage des CRC : analyse granulaire jusqu’a la conversation unitaire en five ”

ILLUIN
SPEECH ANALYZER

@ Excellence opérationnelle : détection des motifs & automatiser, diffusion des best practices (FCR)
@ Meilleure compréhension des attentes clients : identification des nouveaux motifs d’expression
@ Optimisation des actions marketing et commerciales : réactivité et personnalisation

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’'usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology n | .m



https://www.illuin.tech/produits/analyze-conversations-et-agents/plateforme-ia-de-generation-analyses/speech-analyzer/

CAS D'USAGE

#4 - LE CONSEILLER AUGMENTE :

 AVANT, PENDANT ET APRES L’"ECHANGE

. fournir aux conseillers clients une palette d’outils

Description du cas d’'usage Niveau de diffusion du cas d’'usage
<~ Loin de remplacer les conseillers, I''A les augmente en leur fournissant des outils intelligents Moyen
Pour chaque contact, un résumé des interactions amont est généré, avec les motifs de confact Tendances clés pour ce cas en 2026
et une analyse de la “tempeérature” du client (sentiment, tonalite). Selon le motif, le resume filtre .
tout un historique de relation selon un prisme donné, I'aspect “livraison” par exemple. IA Composite
Pendant I'échange, des assistants-RAG permettent aux conseillers d’interroger en temps réel RAG -
_ de I'entreprise et de recevoir des réponses sourcées, évitant ainsi les Agents IA P
erreurs et fluidifiant la conversation. D’autres assistants orientent vers |la Next Best Action.
VLM -
Dans un futur proche, ce sont tous les collaborateurs de I'entreprise qui optimisent la gestion du S2S

tfemps, mais aussi la qualité et la précision des taches effectuées : rediger un mail, interroger le
CRM, fraduire un doc... grace aux portails multi-agents que permet de créer ILLUIN Technologuy.

. 2 . . Cliguez ici pour découvrir le produit &3
Opportunités pour la Relation Client

o . . A
@ Meilleure compréhension du client : accés a 'historique, au contexte et au ressenti du client ILLUIN
@ Confiance et fransparence : des réponses immédiates et fondées sur les bases documentaires ANALYZE

@ Accompagnement intelligent et proactif : plus d’écoute, suggestions de réponses/rebonds

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’'usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology 12 | .m



https://www.illuin.tech/produits/analyze-conversations-et-agents/plateforme-ia-de-generation-analyses/

CAS D'USAGE

#5 - CREATION DE PARCOURS

®

SELFCARE AGENTIQUES A FORTE

~

emes agenthues avanceés pour
centre de profit

Description du cas d'usage Niveau de diffusion du cas d’'usage
Faible

< Capables de réaliser des taches spécifiques en autonomie avec un tres haut niveau de
performance, et de collaborer a plusieurs pour exécuter des processus complexes, les Agents IA
spécialisés font entfrer I'entreprise dans une nouvelle ere de créeation de valeur.

D’abord source d’efficience opérationnelle pour les Services Clients, grace a 'automatisation de

Tendances clés pour ce cas en 2026

, Ces nouveaux Agents sont aussi 1A Composite ca——
une formidable opportunité de meftre en ceuvre une RAG
pour créer des parcours clients innovants et genéerateurs de revenus.
| | SR Agents IA o
Demain, ces Agents IA specialisés - Agent Commercial, Upsell, Fidelite, Réetention... - seront VLM
capables de contacter les clients (callbot sortant, messaging...) pour engager une vente, faire de -
I'upsell, retenir un client ou récompenser la fidélité... fransformant les CRC en centre de profit. S2S -

Opportunités pour la Relation Client _ N _ o
Cliquez ici pour découvrir le produit &3

@" Boost des revenus : recommandations intelligentes pour 'upsell, le cross-sell et |a fidélisation

@ Réduction du churn : anticipation des départs et actions de rétention en temps réel ﬁ ILLUIN
@ Expérience client optimisée : ultra-personnalisation et proactivité accrue > DIALOGUE
@ Conseillers plus performants : une synergie Agents IA - humain pour des interactions efficaces

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’'usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology 13 | .m
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TENDANCE IA 2026

L’'IA COMPOSITE... ET FOCUS SUR

LES PARCOURS OMNICANAUX
HYBRIDES

Ou comment hybrider plusieurs modeéles et approches d'lA
- er plus efficacement une demande

Définition simple

<" L'IA composite est une approche qui consiste a hybrider plusieurs modeles d'lA
complémentaires pour résoudre une demande plus efficacement... mais aussi créeer

des parcours alliant expérience inédite et securité. Les modeles peuvent différer par:

La generation d’lA: regles, IA déterministe, IA générative...
La taille: LLMs, SLMs, modeles sobres...

La modalité : texte, images, audio, modeles multimodaux...

Elle est partout, mais n’aura pas la méme importance en 2026 selon les cas d’usage.
Opportunités pour la Relation Client

@ Optimiser le ROI et 'impact environnemental : combiner des LLMs (coUteux) avec des
approches plus frugales (SLM, regles...) et utiliser chaque technologie a bon escient

@ Accéder a de nouveaux gisements de valeur : les cas complexes nécessitent souvent
d’hybrider plusieurs types de modeles (LLMs, VLMs, Computer Vision, NLU...)

@ Proposer des parcours omnicanaux hybrides : a chaque étape, le canal et Ia
géeneération d’lA les plus adaptés sont enclenchés pour offrir une expérience inédite
(LLMs pour rép. sourcées, 525, selfcare agentique..) fout en sécurisant les opérations
critiques (i.e. risque d’hallucinations) avec des approches plus fiables et explicables.

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology

Maturité technologique / Action en 2026

Must-have

Tendance clé en 2026 pour... (cas d’'usage)

#1 - Rép. sourcées

#2 - Traitement docs
#3 - 360° voix du client
#4 - Cons. augmenté
#5 - Selfcare agentique

Cliguez ici pour visionner un exemple

5 | o


https://vimeo.com/1054154522/3c3b6f8dd9?share=copy

TENDANCE IA 2026

LE RAG, RETRIEVAL-AUGMENTED

GENERATION

Ou comment transformer la recherche d’infos en utilisant un
LLM, un moteur de recherche, et un corpus documentaire

Définition simple

<" Le RAG (Retrieval-Augmented Generation) est une technigue pour rechercher des
informations dans des corpus documentaires qui combine :

Un moteur de recherche qui réecupere les informations pertinentes dans les
sources de donneées ciblées : base de connaissances, images, CGUYV, site web...

Un modele géneratif (LLM) qui produit a partir de ces informations des réponses
synthétiques et indiquant leurs sources aux requétes des utilisateurs.

Cette tendance est a rapprocher de celle des VLMs qui représentent une technique
alternative pour I'indexation des documents en les fraitant comme des images.

Opportunités pour la Relation Client
& Ameélioration du selfcare (rép.sourcées) : connectés aux bases de connaissances de

I'entreprise, les assistants conversationnels sont plus précis, fiables, personnalisés...

@ Des conseillers “super-augmentes” : dotés d’assistants de recherche similaires, les
conseillers accedent a une information précise, synthétique et sourcée en temps reel

@ Traitement de “gros” documents : plutdét consomme en mode conversationnel, le RAG
est aussi une solution pour le traitement de certains documents au back-office

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology

Maturité technologique / Action en 2026

Déployer

Tendance clé en 2026 pour... (cas d’'usage)

#1 - Rép. sourcées

#2 - Traitement docs
#3 - 360° voix du client
#4 - Cons. augmenté
#5 - Selfcare agentique

Cliguez ici pour visionner un exemple

ILLUIN ﬁ
TECHNOLOGY
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https://vimeo.com/manage/videos/1066850700/891c0728f7

TENDANCE IA 2026

LES AGENTS IA ET SYSTEME

AGENTIQUES COMPLEXES

Ou comment orchestrer des IA autonomes capables de
planifier, exécuter et collaborer pour atteindre un objectif

Définition simple Maturité technologigue / Action en 2026

< Les Agents sont des |A spécialisées dans la résolution de taches précises capables de Adopter
raisonner, planifier, decider, exécuter du code, interroger un Sl, etc. et méme de

collabarer entre eux avec une supervision humaine tres faible. Quelgues naotions :

Tendance clé en 2026 pour... (cas d’'usage)
Role : c’est leur mission, I'objectif qui leur est demande d’atteindre

Tools : ce sont leurs ressources (BDD, API, function calling, RAG..) #1 - Rép. sourcees
Garde-fous : ce sont les limites qui leur sont fixées #2 - Traitement docs
Canaux: ce sont les modes d’interactions avec 'humain, souvent via un assistant #3 - 360° voix du client

conversationnel mais pas tout le femps (assistants conversationnel # agents |IA) #4 - Cons augmenté

Opportunités pour la Relation Client #5 - Selfcare agentique

@ Selfcare plus sa’rlsfalsa,n’r. ul’rra-personnallsajrlon d,e masse a falblg cou’r: ;nnupa’rlon Cliquez ici pour visionner un exemple
des besoins, proactivité... dans un contexte tres spécifique entreprise/meétier

@ Automatisation tres avancée : capacité a exécuter des workflows tres complexes en
morcelant les fraitements, applications dans I'lA documentaire (“Agentic RAG”)

@ Le “conseiller augmenté” : optimisation du temps, de la qualité et de |a précision des
taches (rediger un mail, interroger le CRM, retrouver un conftrat, fraduire un doc...)

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology 17 | '\m


https://vimeo.com/1013067492/f2a70deb3b

TENDANCE IA 2026

LES VLMs,

VISION LANGUAGE MODELS

Ou comment manier de nouveaux modeéles multimodaux
capables de traiter avec performance du texte ET des images

Définition simple

< Les Vision Language Models (VLMs) sont des modeles d’'|A capables de comprendre
et de genéerer du contenu en combinant texte ef images. Contrairement aux modeles
purement textuels (LLMs) ou purement visuels (Computer Vision) qu’il faudrait
combiner pour obtenir les méme résultats, les VLMs peuvent par exemple :
Interpréter des images en comprenant le contexte (ex : decrire une photo)
Geneérer du texte a partir d’éeléemenfts visuels (ex : resumer un document scanneé)
Analyser une image et en générer une autre grace a des instructions textuelles

Les VLMs sont une alternative émergente au RAG standard la ou il est présent
(réponses sourcees, traitement des documents...), c’est le “RAG multimodal”.

Opportunités pour la Relation Client

@ Amélioration du selfcare : permettre de poser des questions sur une image ou un
document (ex.: prise en charge d’'une facture, analyse d’une photo de produit)

@ Expérience augmentée pour les conseillers : recherche et synthese d’informations a
partir de contenus visuels, facilitant 'assistance sur des documents complexes

@ Automatisation des interactions multimodales : reconnaissance d’éléments dans des
vidéos pour des recommandations personnalisées, analyse de captures d’écran...

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology

Maturité technologique / Action en 2026

Tester

Tendance clé en 2026 pour... (cas d’'usage)

#1 - Rép. sourcées

#2 - Traitement docs
#3 - 360° voix du client
#4 - Cons. augmenté
#5 - Selfcare agentique

Cliguez ici pour visionner un exemple
@ Dislogue - RAG code de la route + Doc Auto constats automabiles

"
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https://vimeo.com/1066962693/43dbb5fac6?share=copy

TENDANCE IA 2026

LES MODELES

SPEECH-TO-SPEECH

Ou comment manier de nouveaux modeéles multimodaux
capables de traiter des flux audios sans transcription textuelle

Définition simple

<" Les modeles Speech-To-Speech sont des modeles capables de traiter directement les

caracteristiques vocales d’un flux audio, et d’en générer un autre, sans passer par
une transcription en texte écrit.

Approche callbot fraditionnel :

Question ) Speech-To-Text » NLU/LLM ) Text-To-Speech ) Réponse

Approche callbot Speech-To-Speech::

Question ) Speech-To-Speech ) Réponse

Opportunités pour la Relation Client

@ De nouveaux parcours vocaux inédits : pas de latence, pas de monotonie, le ton et I
echange sont adaptés au contexte et personnalisés

@ Des échanges plus longs et riches : les interactions sont plus fluides que jamais,
I'expérience vecue incite a prolonger la conversation

@ Une relation eémotionnelle : les intentions mais aussi les @motions sont interprétées, I
echange est plus humain et empathique que jamais

Livre Blanc - Tendances IA 2026 et cas d’usage pour la Relation Client - ILLUIN Technology
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Maturité technologique / Action en 2026
Etudier

Tendance clé en 2026 pour... (cas d’'usage)

#1 - Rép. sourcées

#2 - Traitement docs
#3 - 360° voix du client
#4 - Cons. augmenté
#5 - Selfcare agentique

Cliguez ici pour visionner un exemple

'Iglmm


https://vimeo.com/1013067492/f2a70deb3b
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Les 5 tendances
Agentic IA

incontournables
en 2026
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Orchestration
Intégration
Gouvernance
Adoption

Expérience

L'orchestration des workflows métiers multimodaux
L'intégration des Agents IA au coeur des Sl

La gouvernance des systémes agentiques en production
La généralisation des Agents IA auprés des équipes

La diffusion des expériences vocales temps réel (S2S)
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ILLUIN Technology est une scale-up francaise reconnue pour son expertise en IA, Data &
Digital pour les entreprises, fondée en 2017 au sein de I'écosysteme de CentraleSupélec
et de 'Université Paris-Saclay, cluster de référence en IA et mathématiques. 0

Avec 100+ realisations d’envergure et 100+ clients actifs, nous démaontrons depuis 2017
notre excellence sur un cceur de metier : deployer I'lA a grande echelle au sein des
organisations, via des projets sur mesure ou nofre suite de produits de pointe.

Nofre equipe, composee de plus de 150+ d’ingénieurs issus des meilleures formations du
monde, est reconnue pour son haut niveau de maitrise en Data Science, Data
Engineering, DataOps, MLOps et Software Engineering.

Avec 25+ années.h de R&D cumulée, nous garantissons a nos clients I'acces aux
solutions les plus pointues en matiere d’lA genérative, Large Language Models,
fraitement et compréehension du langage naturel, Computer Vision, ou encore pour le
traitement des donnees structurees.

[ www.illuin.tech | contact@illuin.tech

2017 150+ 25+ 100+ 13.5M€

—— année de création experts tech années.h de R&D clients actifs CA 2025



http://www.illuin.tech

