FORMATION : INTEGRER
L'INTELLIGENCE ARTIFICIELLE
CONVERSATIONNELLE DANS LE
CYCLE DE VENTE

INTRODUCTION A LA FORMATION

I Contexte et enjeux de I'lA conversationnelle dans la vente moderne

Dans un environnement commercial de plus en plus compétitif et numérique, l'intelligence artificielle
conversationnelle est devenue un levier stratégique essentiel. Les consommateurs et les acheteurs B2B
s'attendent désormais a des interactions rapides, personnalisées et disponibles 24 heures sur 24, 7 jours sur 7.
Les IA conversationnelles, qu'elles prennent la forme de chatbots intelligents, d'assistants virtuels intégrés ou
d'outils d'aide a la rédaction de contenu commercial (emails, propositions, scripts), répondent directement a ces
attentes en automatisant certaines taches et en amplifiant les capacités des équipes de vente. Elles permettent
de gérer un volume important de demandes simultanées, de qualifier les leads plus efficacement, d'apporter un
support 24/7 et, surtout, de libérer du temps aux commerciaux pour se concentrer sur des interactions humaines
plus complexes et a forte valeur ajoutée (négociations stratégiques, relation client VIP). L'IA ne remplace pas le

commercial; elle I'augmente.

MODRALITES ET DELAIS D'ACCES A LA
FORMATION

Le client dispose d'un délai de rétractation de 14 jours avant de démarrer la formation et d'accéder aux cours

avec son formateur.

L'acces effectif aux sessions commence apres expiration de ce délai.

PROCESSUS D'INSCRIPTION A LA
FORMATION

Inscription en ligne directement sur notre site internet ou par téléphone.

Le client est ensuite contacté par notre équipe pédagogique.



Apreés vérification du respect des pré-requis, une proposition de formation adaptée lui est soumise.

ACCESSIBILITE AUX PERSONNES EN
SITURTION DE HANDICAHP

Notre formation est accessible aux personnes en situation de handicap sur étude préalable du dossier.

Un entretien individuel permet d'évaluer précisément les adaptations nécessaires afin d'offrir une expérience de

formation adaptée a chaque situation spécifique.

MOYENS & SUPPORTS PEDAGOGIQUES

» B Supports pédagogiques détaillés : Exercices corrigés pendant les sessions avec le formateur,
quiz (QCM + Questions ouvertes), groupe WhatsApp pour support et échanges avec d'autres
apprenants.

» &= Mode de formation : exclusivement en classe virtuelle (Google Meet).

» B Calendrier des sessions virtuels : Etablie selon les disponibilités du stagiaire du lundi au
vendredi de 10h a 19h.

» ¥ Animation proactive permanente du formateur (interaction, correction immédiate, relances
réguliéres, motivation continue).

PRE-REQUIS

Avoir une activité commerciale dans le cadre de son métier (en activité principale ou

secondaire)
Le candidat doit posséder des compétences commerciales

Un test et un entretien sont réalisés pour vérifier ces compétences

PRE-REQUIS TECHNIQUES

Disposer d'un ordinateur, d'une connexion internet stable, et d'un micro afin d'échanger avec le formateur



PUBLIC CIBLE

Toute personne ayant une activité commerciale dans le cadre de son métier (en activité principale ou secondaire)

QUALITE DU FORMATEUR

Le formateur est expérimenté afin d'accompagner au mieux sur l'obtention de la certification "Intégrer
I'intelligence artificielle conversationnelle dans le cycle de vente" et sait transmettre avec clarté, pédagogie et
pragmatisme. Il s'appuie sur une solide expérience et une approche orientée résultats, pour offrir une formation
utile, engageante et directement applicable.

MODRALITES D'EVALUATION

» 8 Evaluation continue aprés chaque chapitre : 10 questions QCM et 5 questions ouvertes
demandant une réponse construite par I'apprenant.

» @ Evaluation finale : Mise en situation d'examen, 20 questions QCM et 5 questions ouvertes
demandant une réponse construite par le stagiaire.

» Validation du parcours via feedback proactif et points d'étape réguliers.

DUREE & PRIX DE LA FORMATION

25 heures, 100 €/heure, 1 heure (la derniere) sera utilisée pour faire un examen blanc avec le formateur. La
formation dure 25 heures car c'est la durée moyenne que nous estimons nécessaire pour acquérir toutes les
compétences du référentiel et valider la certification. La durée de formation pour étre ajustée selon le niveau du
stagiaire aprés son évaluation initiale. Cette formation professionnelle de par son caractere certifiant peut étre
prise en charge par le CPF. Toute action ne rentrant pas dans le cadre de I'article L6313-1 du code du travail ne

rentre pas dans ce dispositif de prise en charge.

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

» # Etre capable de Identifier les situations professionnelles ou les activités professionnelles de
I'acte de vente dans lesquelles I'lA apporte une plus-value afin de réaliser un gain de temps et
d'efficacité dans le processus de vente.

» @ Etre capable de Rédiger un questionnement auprés d’un logiciel d'IA afin d'obtenir une réponse
pertinente et exploitable en s'adaptant a la plateforme et a I'objectif du questionnement.



» Etre capable de Améliorer la qualité des réponses, en analysant les réponses de I'lA, en
corrigeant le questionnement afin d'pour obtenir des gains de temps et d'efficacité dans le
processus de vente.

» L Etre capable de Garantir le respect des normes de protection des données et d'éthique en
vérifiant la conformité des mesures envisagées par rapport au cadre réglementaire européen et
international, assurant ainsi une implémentation conforme du projet de transformation.

ATTESTATION DE FIN DE FORMATION

Délivrée sous condition de réussite au test final, présence active aux classes virtuelles.

ASSISTANCE TECHNIQUE ET
PEDAGOGIQUE PROACTIVE DU
FORMATEUR

» W Session individuelle initiale pour prise en main et présentation du parcours.

» M Points de suivi individuels a chaque fin de chapitre.

» H Feedback écrit personnalisé envoyé par email aprés chaque module.

» B Envoie de fiche de révision aprés chaque chapitre par email.

» @ Relance systématique des apprenants peu actifs par SMS et Email automatisée.

» ¥ Animation d'un espace collaboratif WhatsApp pour défis, échanges de cas pratiques et partage
d'expérience avec les autres apprenants.

Nous nous engageons a tout mettre en ceuvre pour accompagner le Stagiaire dans son inscription et sa

préparation de la certification

PRE-REQUIS A LA VALIDATION DE LA
CERTIFICATION RS ET EVALUATION
POUR LE PASSAGE

Modalité d'évaluation 1:

Etude de cas et présentation devant le jury

L'étude de cas est tirée au sort parmi 10 possibilités renouvelées tous les mois :

L'étude de cas porte sur une entreprise innovante dans le secteur de la vente au détail qui souhaite optimiser ses
processus de vente en intégrant I'intelligence artificielle (IA) dans ses activités.

Eléments demandé au candidat :



» ldentifier les situations professionnelles ou les activités professionnelles de I'acte de vente dans

lesquelles I'Intelligence Artificielle (IA) apporte une valeur ajoutée.

» Rédiger un questionnement aupres d'un logiciel d'lA pour obtenir une réponse pertinente et
exploitable en s'adaptant a la plateforme et a I'objectif du questionnement.

Modalité d'évaluation 2 :

Etude de cas et présentation devant le jury

L'étude de cas est tirée au sort parmi 10 possibilités renouvelées tous les mois :
L'étude de cas porte sur des questionnements a une Intelligence Artificielle imparfaits
Pondération : 2

Modalité d'évaluation 3 : Questionnement de type QCM

Taux de bonnes réponses mini (70%)

pondération : 1

QuUlZ D’EVALUATION DE
POSITIONNEMENT INITIAL

QUESTIONS A CHOIX MULTIPLES (QCM)

Veuillez cocher la ou les bonnes réponses :

1. 1. Quel est le principal avantage de I'lA conversationnelle dans le processus de vente ?

» a) Réduire les colits de marketing direct.

» b) Améliorer la personnalisation de I'expérience client et |'efficacité des équipes de

vente.
» c) Remplacer complétement les vendeurs humains.
» d) Accélérer les délais de livraison des produits.
2.2. Un chatbot est un exemple d'IA conversationnelle typiqguement utilisé pour :
» a) L'analyse de données financiéeres.

» b) La gestion des stocks en entrep6t.

» c) L'interaction directe avec les clients pour répondre a des questions ou qualifier des

leads.
» d) La création de contenu visuel.
3.3. Qu'est-ce qu'un "prompt" dans le contexte de I'lA conversationnelle ?
» a) Une base de données client.

» b) Une question ou une instruction donnée a I'lA pour générer une réponse.



» c¢) Un algorithme d'analyse prédictive.
» d) Un rapport de performance commerciale.
4.4. Lequel de ces éléments n'est PAS une application courante de I'lA dans le cycle de vente ?
» a) Qualification automatique de leads.
» b) Personnalisation des offres produits.
» c¢) Organisation physique de I'agencement des magasins.
» d) Support client 24/7.

5.5. Pourquoi la compréhension du langage naturel (NLU) est-elle essentielle pour I'l|A conversationnelle
en vente ?

» a) Elle permet de traduire les conversations dans plusieurs langues.
» b) Elle aide I'l|A a comprendre les intentions et les nuances des clients humains.
» c) Elle optimise la vitesse de chargement des pages web.

» d) Elle contréle le budget alloué aux campagnes publicitaires.

B.6. Qu'est-ce que I'lA conversationnelle peut apporter de plus a la phase de prospection ?
» a) L'envoi de catalogues papier.

» b) L'identification de prospects a fort potentiel et I'automatisation de la prise de

contact initiale.
» c) La négociation directe des prix sans intervention humaine.

» d) La gestion des rendez-vous physiques uniquement.

71.7. Lors de l'utilisation d'une IA pour la rédaction d'un email commercial, quelle est la meilleure pratique
?

» a) Copier-coller le texte tel quel sans relecture.

» b) Fournir des instructions claires et spécifiques (contexte, objectif, ton) et réviser le
résultat.

» c) Laisser I'l|A générer le contenu de maniere autonome.
» d) Ne pas mentionner I'lA dans la création du contenu.

B8.8. Quel est le réle du "feedback humain" dans I'amélioration des performances d'une IA

conversationnelle ?
» a)lln'a aucun impact, I'lA s'améliore seule.
» b) Il permet d'identifier les erreurs, d'affiner les réponses et d'entrainer I'lA.
» c) Il est uniguement utilisé pour la facturation des services d'lA.
» d) Il sert a vérifier la conformité légale des conversations.
9.9. L'IA conversationnelle peut-elle aider a la fidélisation client ?
» a) Non, elle est uniquement destinée a la nouvelle acquisition.

» b) Oui, en fournissant un support client réactif et des offres personnalisées apres-

vente.
» ¢) Uniquement pour les clients ayant déja acheté 10 fois.

» d) Seulement si les interactions sont anonymes.



1@0. Avant d'intégrer une solution d'lA conversationnelle, quelle est la premiére étape cruciale pour une

entreprise ?

» a) Acheter la solution la plus chere du marché.
» b) Définir clairement les objectifs commerciaux et les problemes a résoudre.
» c) Former tout le personnel a la programmation Python.

» d) Attendre que tous les concurrents |'aient déja adoptée.

QUESTIONS OUVERTES

1 1.

2.2.

3.3.

Décrivez un scénario concret ou un outil d'lA conversationnelle pourrait considérablement améliorer
I'efficacité d'un commercial au quotidien.

Quels sont les trois principaux défis éthiques ou déontologiques a prendre en compte lors de
I'utilisation de I'lA conversationnelle dans la relation client ?

Expliquez I'importance d'un "bon prompt" pour obtenir des réponses pertinentes de la part d'une IA
générative en contexte commercial. Donnez un exemple de bon et de mauvais prompt.

BAREME INTERPRETATIF DETAILLE APRES LE QUIZ

QCM:

8-10 bonnes réponses : Excellent niveau. Le stagiaire a une trés bonne compréhension des
concepts fondamentaux de I'lA conversationnelle et de ses applications dans la vente. Il pourra
aborder les aspects plus complexes rapidement.

5-7 bonnes réponses : Bon niveau. Le stagiaire posséde des bases solides mais quelques lacunes
subsistent. La formation Iui permettra de consolider ses connaissances et de compléter les notions
moins maitrisées.

3-4 bonnes réponses : Niveau intermédiaire. Le stagiaire a une compréhension partielle. La
formation sera essentielle pour structurer ses connaissances et combler des manques importants.
Une attention particuliére sera portée sur I'assimilation des concepts de base.

0-2 bonnes réponses : Niveau débutant. Le stagiaire doit acquérir les fondamentaux. La formation
commencera par les bases et le formateur s'assurera que chaque concept clé est parfaitement
compris avant de passer aux applications.

Questions Ouvertes:

Réponses détaillées, pertinentes et bien structurées : Excellente analyse. Le stagiaire démontre
une capacité a appliquer les concepts a des situations réelles, a anticiper les problématiques et a
formuler des solutions articulées.

Réponses correctes mais manquant de profondeur ou de détails : Bonne compréhension
générale. Le stagiaire saisit les enjeux mais pourrait bénéficier d'une meilleure structuration et
d'une analyse plus approfondie des situations.

Réponses imprécises ou superficielles : Besoin de développement. Le stagiaire éprouve des
difficultés a traduire les concepts en applications concréetes ou a aborder les sujets sous différents
angles. La formation mettra I'accent sur la clarification et I'exemplification.



Ce bareme permettra au formateur d'adapter le rythme et I'approche pédagogique dés le début de la formation,

en mettant I'accent sur les points faibles identifiés pour chaque participant.

CHAPITRE 1: IDENTIFIER LA PLUS-
VALUE DE L'IA CONVERSATIONNELLE
DANS LE CYCLE DE VENTE (2
HEURES)

Objectif pédagogique : Etre capable de Identifier les situations professionnelles ou les activités professionnelles
de l'acte de vente dans lesquelles I'/A apporte une plus-value afin de réaliser un gain de temps et d’efficacité

dans le processus de vente.

PARTIE THEORIQUE

Introduction a I'lA Conversationnelle en Vente

L'intelligence artificielle conversationnelle (IAC) désigne les technologies qui permettent aux machines d'interagir
avec les humains de maniére naturelle, via le texte ou la voix. Dans le contexte de la vente, cela inclut les
chatbots, les assistants vocaux, ou les outils basés sur des grands modéles de langage (LLM) comme ChatGPT.
L'objectif est d'automatiser et d'améliorer les interactions client-entreprise a différentes étapes du cycle de

vente, pour un gain de temps et d'efficacité significatif.

Le Cycle de Vente et ses Points Douleurs

Le cycle de vente se compose généralement de plusieurs phases : prospection, qualification, découverte des
besoins, proposition, négociation, closing, et fidélisation. Chaque étape peut présenter des "points douloureux"

pour les équipes commerciales :
y ® Prospection et qualification : Longueur du processus, identification des bons interlocuteurs,
gestion d'un grand volume de leads peu qualifiés.

» @ Découverte des besoins : Nécessité de poser les bonnes questions, de collecter et d'analyser
des informations précises sur le client.

» @ Proposition et négociation : Personnalisation des offres, gestion des objections, réactivité.
» " Closing : Suivi rigoureux, levée des derniers freins.

» @ Fidélisation : Support client efficace, upselling/cross-selling pertinent.

0u I'lA Conversationnelle apporte-t-elle une réelle plus-value ?

L'IA conversationnelle excelle la ou les taches sont répétitives, chronophages, ou nécessitent une analyse rapide

de grandes quantités de données. Voici quelques domaines clés :

» 1. Prospection et Qualification (gain de temps et d'efficacité) :



» ® Chatbots de qualification : Pré-qualifient les leads sur un site web en posant des
questions clés (budget, besoin, échéance), orientant ainsi les prospects les plus
pertinents vers un commercial humain. Cela réduit le temps passé par le commercial
sur des leads peu mirs.

» B JA pour la rédaction d'emails de prospection : Génere des brouillons d'emails
personnalisés basés sur le profil du prospect et I'objectif de la campagne,

économisant ainsi un temps précieux en rédaction.
» 2.Découverte des Besoins et Personnalisation :

» Assistants IA pour la recherche d'informations : Aident les commerciaux a
obtenir rapidement des données sur un prospect ou son secteur, permettant une
préparation d'entretien plus efficace.

» ¥ JA générative pour des pitchs personnalisés : Suggére des arguments de vente
ou des éléements de langage adaptés aux besoins spécifiques identifiés du client,
augmentant l'impact du discours commercial.

» 3. Gestion des Objections et Négociation :

» @ Outils d'aide a la réponse : Fournissent des réponses rédigées ou des contre-
arguments pertinents face aux objections courantes, soit directement en support
client, soit en suggérant au commercial.

» 4. Suivi et Fidélisation :

» B Automatisation du suivi : Envoie des rappels personnalisés ou des messages de

remerciement aprés un achat ou une interaction, maintenant I'engagement client.

» & Support client intelligent : Les chatbots gérent les questions fréquentes, libérant
les équipes de support pour les cas complexes, et améliorent la satisfaction client
par une réponse rapide.

Exemples concrets de situations ou I'lA fait la difféerence :

» & Une entreprise recoit des centaines d'appels ou de messages quotidiennement pour des
questions récurrentes. Un chatbot peut y répondre instantanément, évitant I'engorgement du
service client et permettant aux commerciaux de se concentrer sur les ventes.

» M Un commercial doit préparer 5 rendez-vous par jour. L'lA peut lui générer un résume des
informations clés sur chaque entreprise, des points de douleur potentiels et des suggestions de
produits/services en quelques minutes au lieu d'une heure de recherche manuelle.

» ={ Pendant une campagne promotionnelle, I'lA peut alerter le commercial sur des prospects qui
ont montré un intérét particulier pour un produit spécifique, permettant une relance ciblée et
opportune.

PARTIE PRATIQUE

Exercice 1: Cartographie des Points Douleurs et Opportunités IA

Consigne :

Le stagiaire est invité a décrire son propre cycle de vente ou celui d'une entreprise fictive mais

réaliste (par exemple, une PME vendant des logiciels SaaS B2B, une agence de voyages en ligne B2C, etc.).

Etapes :



1. 1. B Décrivez son cycle de vente :

» Listez les principales étapes (Prospection, Qualification, Découverte, Proposition,
Négociation, Closing, Fidélisation).

» Pour chaque étape, identifiez 2 a 3 taches clés effectuées par les commerciaux.
2.2. Identifiez les points douloureux :

» Pour chaque tache clé, décrivez une difficulté, un frein, une tache chronophage ou un

manque d'efficacité rencontré couramment.

3.3. ¥ Proposez des solutions IA conversationnelle :

» Pour chaque point douloureux identifi¢, suggérez comment une IA conversationnelle
(chatbot, assistant de rédaction, outil de qualification) pourrait apporter un gain de
temps et d'efficacite.

» Précisez quel type d'IA (chatbot, IA générative pour texte, etc.) serait le plus adapté.
Le formateur demandera au stagiaire de partager sa cartographie. Il posera des questions pour affiner I'analyse,

suggeérera d'autres exemples d'lA si pertinent et corrigera les éventuelles erreurs de compréhension. Il mettra en

avant la relation directe entre la tache identifiée et le type d'lIA approprié.

Correction Immeédiate et Retours du Formateur :
Le formateur écoutera attentivement la description du stagiaire et:
» Validera la pertinence des points douloureux : "Excellent point, la qualification manuelle est

effectivement un gouffre de temps."

> Proposera des exemples complémentaires : "Au-dela du chatbot, votre CRM pourrait étre
intégré a une IA pour suggérer automatiquement les prochains appels a passer en fonction de
I'engagement du prospect."

» @ Affiner les suggestions d'IA : "Pour la rédaction d'offres, une IA générative capable de
s'appuyer sur vos modeles existants serait plus efficace qu'un simple chatbot."

» @ Quantifier le gain : "Si I'lA réduit le temps de qualification de 30%, combien d'appels qualifiés

supplémentaires un commercial pourrait-il traiter en une semaine ?"

Ces interactions permettront au stagiaire de concrétiser les apports de I'lA dans SON quotidien de vente.

QUIZ DE VALIDATION

I Questions a Choix Multiples (QCM)

1. 1. Quel est I'objectif principal de I'intégration de I'lA conversationnelle dans le cycle de vente ?
» a) Remplacer les équipes de vente par des robots.

» b) Optimiser les processus, gagner du temps et améliorer |'efficacité des
commerciaux.

» c) Réduire drastiguement le nombre de clients.

» d) Augmenter la complexité des taches quotidiennes.

2.2. Quelle phase du cycle de vente est particulierement impactée positivement par les chatbots de
qualification ?



» a) La négociation des contrats.

» b) La prospection et la qualification des leads.

» c) La phase de post-vente et service apres-vente.
» d) Le recouvrement des impayés.

3.3. Un commercial passe beaucoup de temps a rechercher des informations sur ses prospects avant
chaque rendez-vous. Quel type d'IA conversationnelle pourrait le plus I'aider ?

» a) Un assistant vocal pour la retranscription d'appels.
» b) Un outil d'IA générative pour la synthese d'informations et la préparation de pitchs.
» c¢) Un chatbot de service client 24/7.
» d) Un systéme de gestion de base de données.
4.4. Qu'est-ce qu'un "point douloureux" dans le cycle de vente ?
» a) Un moment intense et stimulant.
» b) Une difficulté, une friction ou une inefficacité dans un processus.
» c) Une victoire commerciale importante.
» d) Une période de forte concurrence.

5.5. Lequel de ces cas d'usage représente un gain de temps direct pour un commercial grace a I'lA

conversationnelle ?
» a) La participation a des salons professionnels.
» b) La création manuelle de présentations PowerPoint.
» c) Larédaction automatique de brouillons d'emails de suivi personnalisés.
» d) Des réunions d'équipe hebdomadaires.
6.6. Comment I'lA peut-elle contribuer a la personnalisation des offres ?
» a) En proposant toujours le méme produit a tous les clients.

» b) En analysant les données clients pour suggérer des produits ou services
pertinents.

» c¢) En réduisant les options disponibles pour le client.

» d) En rendant les catalogues de produits plus complexes a comprendre.

7.7. L'IA conversationnelle peut aider les équipes de support client en :
» a) Rendant les agents plus lents a répondre.
» b) Gérant les questions fréquentes et libérant les agents pour les cas complexes.
» ¢) Augmentant le nombre de plaintes clients.
» d) Forcant les clients a utiliser des formulaires uniquement.
B8.8. Quel rdle joue I'lA dans la gestion des objections courantes ?
» a) Elle force le client a accepter I'offre.

» b) Elle fournit des réponses pré-rédigées ou des arguments pertinents pour le

commercial.
» c) Elle ignore les objections et passe a la phase suivante.

» d) Elle transforme toutes les objections en opportunités de vente additionnelle.



9.9.

1@0.

Pourquoi la réactivité est-elle un atout de I'lA conversationnelle dans la vente ?
» a) Les clients n'aiment pas attendre.

» b) Elle permet d'interagir instantanément avec les prospects/clients 24/7, augmentant
ainsi I'engagement.

» c) Elle garantit que les produits sont toujours en stock.

» d) Les délais de livraison sont automatiquement réduits.

Pour maximiser I'efficacité de I'lA en vente, il est essentiel de :
» a) L'implémenter sans aucune stratégie préalable.
» b) Identifier clairement les problémes et les objectifs d'intégration.
» c) Attendre que I'lA résolve tous les problemes seule.

» d) Se concentrer uniquement sur les aspects technologiques.

Questions Ouvertes

1. 1.

2.2.

3.3.

Citez deux exemples de taches répétitives et chronophages pour un commercial qui pourraient étre
automatisées ou assistées par I'lA conversationnelle, en expliquant le bénéfice.

Un commercial débutant a du mal a gérer les objections courantes. Comment une IA

conversationnelle pourrait-elle le soutenir et quel impact cela aurait-il sur ses performances ?

Décrivez comment I'lA peut affiner la personnalisation des interactions avec un prospect lors de la

phase de découverte des besoins, comparativement a une approche traditionnelle.

Correction Quiz de Validation

QCM:

1. 1.

=2

3.3.

4.4.

5.0.

6.6.

.7.

8.8.

9.9.

1@0.

b) Optimiser les processus, gagner du temps et améliorer |'efficacité des commerciaux.

b) La prospection et la qualification des leads.

b) Un outil d'lA générative pour la synthese d'informations et la préparation de pitchs.

b) Une difficulté, une friction ou une inefficacité dans un processus.

c) La rédaction automatique de brouillons d'emails de suivi personnalisés.

b) En analysant les données clients pour suggérer des produits ou services pertinents.

b) Gérant les questions fréquentes et libérant les agents pour les cas complexes.

b) Elle fournit des réponses pré-rédigées ou des arguments pertinents pour le commercial.

b) Elle permet d'interagir instantanément avec les prospects/clients 24/7, augmentant ainsi

I'engagement.

b) Identifier clairement les problemes et les objectifs d'intégration.

Questions Ouvertes:

1. 1.

» Tache 1: Qualification initiale des leads. Bénéfice : Un chatbot peut interroger les
visiteurs du site web sur leurs besoins, budget, et calendrier, et transmettre



2.2.

3.3.

uniquement les leads qualifiés aux commerciaux. Gain de temps, les commerciaux se
concentrent sur les opportunités sérieuses.

» Tache 2 : Rédaction d'emails de suivi personnalisés. Bénéfice : L'lA générative peut
créer des brouillons d'emails apres une interaction, synthétisant les points clés
abordés et suggérant des actions. Gain de temps en rédaction et amélioration de la
personnalisation.

Une IA conversationnelle pourrait soutenir un commercial débutant en agissant comme un "coach
virtuel" ou une base de connaissances interactive. Pendant un appel ou une réunion, I'lA pourrait lui
suggérer en temps réel des réponses aux objections courantes basées sur des scripts de vente
éprouves. Elle pourrait aussi simuler des scénarios d'objections pour I'entrainement. L'impact serait
une augmentation de la confiance du commercial, une meilleure gestion des situations difficiles, et
par conséquent, un accroissement de son taux de conversion et de succes, réduisant ainsi la

courbe d'apprentissage et la frustration.

Traditionnellement, la découverte des besoins repose sur |I'expérience du commercial, sa capacité a
poser les bonnes questions et a mémoriser les informations. Avec I'lA, cette personnalisation est
grandement raffinée. L'IA peut analyser ['historique d'interactions du prospect (conversations
précédentes, visites web, contenus consultés) et suggérer au commercial des questions plus
pertinentes a poser, des points de douleur potentiels spécifiques a l'industrie du prospect, ou
encore des produits/services qui ont eu du succées avec des profils similaires. Elle peut aussi
synthétiser les informations collectées en temps réel pour une meilleure compréhension et un suivi
plus précis. Cela permet une approche beaucoup plus ciblée et moins générique, augmentant les

chances d'alignement rapide avec les besoins du client.

CONCLUSION DU CHAPITRE 1

Ce premier chapitre nous a permis de poser les bases de la compréhension de I'lA conversationnelle et

d'identifier concrétement ou elle crée de la valeur dans un cycle de vente. Nous avons vu que I'lA n'est pas la

pour remplacer I'humain, mais pour I'augmenter, en le libérant des taches répétitives et en lui fournissant des

outils précis pour mieux performer. Le formateur a été la pour corriger en direct vos analyses de points

douloureux, vous fournir des exemples supplémentaires et vous guider dans I'articulation de vos besoins avec les

solutions IA, garantissant une compréhension solide et applicable.

CHAPITRE 2 : REDIGER UN
QUESTIONNEMENT PERTINENT AUPRES
D'UN LOGICIEL D'IA (8 HEURES)

Objectif pédagogique : Etre capable de Rédiger un questionnement auprés d’'un logiciel d'lA afin d‘obtenir une

réponse pertinente et exploitable en s‘adaptant a la plateforme et a I'objectif du questionnement.

PARTIE THEORIQUE



Le role du "Prompt" : La clé de I'interaction avec I'lA

Un "prompt" est l'instruction, la question ou le texte initial que vous donnez a un modele d'lA conversationnelle
pour qu'il génére une réponse. La qualité de la réponse de I'lA dépend directement de la qualité du prompt. Un
bon prompt est clair, précis, contextualisé et oriente I'lA vers |'objectif souhaité. C'est I'art de donner des

instructions a une machine pour obtenir des résultats créatifs et utiles.

Les principes d'un "Bon Prompt" (Prompt Engineering) :

Pour exploiter au mieux une IA, il faut apprendre a "bien lui parler". Voici les éléments essentiels d'un prompt
efficace :

» @ Clarté et Précision : Evitez les ambiguités. Formulez votre demande le plus clairement possible.

» ™ Contexte : Donnez a I'lA toutes les informations de fond nécessaires. Qui &tes-vous ? A qui

s'adresse le contenu ? Dans quel but ? Quel est le sujet précis ?

» Persona : Précisez le réle que I'l|A doit endosser (ex: "Agis comme un expert en marketing
digital...", "Tu es un vendeur B2B de solutions SaaS..."). Cela fagonne le ton et le style de la
réponse.

> Objectif : Indiquez clairement ce que vous attendez de la réponse (ex: "Génére 5 idées de
titres...", "Rédige un email de prospection...", "Compare ces deux produits...").

» I\ Format de la réponse : Spécifiez le format désiré (ex: "Sous forme de liste a puces", "En 3
paragraphes", "Un tableau comparatif", "Avec un appel a I'action clair", "Moins de 100 mots").

» O Contraintes / Exclusions : Indiquez ce que I'lA ne doit PAS faire ou inclure (ex: "Ne mentionne
pas de prix", "Evite le jargon technique", "Pas plus de 3 phrases par paragraphe").

» & Exemples (Few-shot prompting) : Pour des taches complexes ou des styles spécifiques,
fournir un ou plusieurs exemples de ce que vous attendez est extrémement efficace. "Voici un
exemple d'email que j'ai envoyé, adapte-le pour ce nouveau prospect..."

Adapter le questionnement a la plateforme d'lA

Les différents outils d'IA conversationnelle (ChatGPT, Bard, Copilot, etc.) se basent sur des modeles similaires
mais peuvent avoir des spécificités. La plupart suivent les principes ci-dessus. L'essentiel est de "tester et

ajuster" car chaque modéle peut réagir légérement différemment.

Applications du Prompt Engineering dans le Cycle de Vente :

» Création de Contenu de Prospection :

» Emails froids : "Agis comme un commercial SaaS. Rédige un email de prospection
percutant pour un CTO d'une startup. L'objectif est d'obtenir un rendez-vous pour
présenter notre solution de cybersécurité X. Mon entreprise Y est reconnue pour sa
[bénéfice unique]. Inclue une phrase qui suscite la curiosité, un appel a I'action clair.
Ton : professionnel mais direct. Longueur : 50-70 mots."

» Messages Linkedin : "En tant que spécialiste de la vente, rédige un message
LinkedIn pour un DRH potentiel prospecté sur |'atteinte des objectifs de rétention
des talents grace a notre plateforme de formation X. Commence par une
reconnaissance de son role. Ton : respectueux et orienté solution. Max 3 phrases."

» Préparation aux Entretiens de Vente :



» Questions de découverte des besoins : "Je m'appréte a rencontrer un DSI d'une
PME spécialisée dans la logistique. Notre produit [votre produit] résout le probléme
[probléme principal]. Génére 5 questions ouvertes pour découvrir ses défis actuels
en matiere de [domaine clé] et ses objectifs pour les 12 prochains mois."

» Arguments de vente personnalisés : "Mon prospect [Nom], DAF d'une entreprise de
[Secteur], a exprimé des préoccupations concernant [Objection principale]. Elabore
3 arguments de vente axés sur le ROI et I'optimisation des codts, spécifiques a
notre solution [Votre solution]."

» Gestion des Objections :

» Réponses aux objections : "Mon client hésite a cause du prix. Il a dit : 'C'est trop
cher par rapport a la concurrence'. Propose 3 maniéres de reformuler la valeur de
notre solution [Votre solution] pour justifier le prix, en mettant I'accent sur les
bénéfices a long terme et le support inclus. Réponds de maniere concise."

» Suivi Post-Vente et Fidélisation :

» Emails de suivi : "Rédige un email de suivi aprés une démonstration produit [Nom
Produit] pour [Nom Prospect]. Rappelle les 2-3 points forts qui I'ont intéressé,
propose un prochain rendez-vous pour discuter d'une implémentation
personnalisée. Ton : proactif et utile."

PARTIE PRATIQUE

Le formateur guidera chaque stagiaire a travers des exercices de rédaction de prompts, avec des feedbacks

immédiats et des ajustements en direct.

Exercice 1: Rédaction d'un Email de Prospection avec I'lA

Contexte : Vous étes un commercial vendant une solution SaaS de gestion de projet (ex: Trello, Asana amélioré) a

des ETI (Entreprises de Taille Intermédiaire). Votre cible est le chef de projet ou le DSI.

Consigne : Rédigez un prompt pour une IA conversationnelle afin de générer un email de prospection qui vise a

obtenir un rendez-vous découverte. L'email doit étre percutant, bref, et contextualisé.
Eléments a inclure dans votre prompt :

» Persona de I'lA (vendeur SaaS).

» Cible (Chef de projet ou DSI d'ET]I).

» Objectif de I'email (obtenir un rendez-vous découverte).

» Probléme résolu par la solution (manque de visibilité sur les projets, retards, surcodts).

» Bénéfice clé de la solution (centralisation des informations, collaboration améliorée, respect des
délais).

» Structure/Longueur souhaitée (objet accrocheur, corps concis, appel a I'action clair).
» Ton (professionnel, orienté solution).
Intervention du Formateur : Le stagiaire rédigera son prompt. Le formateur le lira, le critiquera constructivement

(manque de précision, trop vague, etc.). Il demandera au stagiaire de I'exécuter sur un outil |IA partagé (ex:

ChatGPT). Ensemble, ils analyseront la sortie de I'lA et identifieront comment ajuster le prompt pour améliorer la



réponse. Le formateur montrera également comment des petits changements dans le prompt peuvent

radicalement changer la qualité de la réponse.

Exemple d'ajustement : "Tu as oublié de mentionner la spécificité de I'ETI, ajoute une phrase sur I'importance de

I'évolutivité. Et assure-toi que I'appel a I'action inclut une proposition de créneau horaire.”

Exercice 2 : Préparation de Questions de Découverte des Besoins

Contexte : Vous étes un consultant en transformation digitale. Vous avez un rendez-vous avec le directeur

marketing d'une grande entreprise de e-commerce qui cherche a améliorer sa rétention client.

Consigne : Elaborez un prompt pour I'lA afin qu'elle vous aide & préparer 5 questions ouvertes pertinentes et

percutantes pour la phase de découverte des besoins.
Eléments a inclure dans votre prompt :

» Persona de I'lA (expert en stratégie marketing/coach de vente).
» ROle du stagiaire (consultant en transformation digitale).

» Cible (Directeur Marketing e-commerce).

» Problématique (amélioration de la rétention client).

» Résultat attendu (5 questions ouvertes approfondies).

» Objectif des questions (découvrir les défis spécifiques, les initiatives passées, les KPI actuels, les
attentes du directeur marketing).

Intervention du Formateur : Méme processus : le stagiaire rédige le prompt, le formateur analyse, propose des
ameéliorations, le stagiaire exécute et compare les résultats, puis ajuste. Le formateur soulignera I'importance des
questions qui ouvrent le dialogue plutét que celles fermées, et comment intégrer I'lA pour générer ces questions

stratégiques.

Exercice 3 : Gestion d'une Objection Complexe

Contexte : Vous vendez des panneaux solaires et un client potentiel vous dit : "Le retour sur investissement me

semble trop long, et je suis inquiet de la maintenance sur 20 ans."

Consigne : Créez un prompt pour I'l[A afin de générer 2 a 3 arguments de contre-objection, axés sur la

rassurance et les bénéfices a long terme.
Eléments a inclure dans votre prompt :

» Persona de I'lA (conseiller en énergie renouvelable).
» L'objection spécifique du client.

» Les points clés a valoriser (garantie, écologie, économies futures, faible maintenance grace aux

technologies modernes).

» Le format souhaité (arguments concis).

Intervention du Formateur : Analyse du prompt, exécution, puis discussion sur la sortie de I'lA. Le formateur
insistera sur la nécessité d'étre spécifique sur le type d'arguments (financiers, environnementaux, techniques)
pour guider I'lA vers les meilleures réponses et apprendre a affiner la nuance. Il montrera comment I'lA peut

fournir des pistes de réflexion que le commercial humain adaptera ensuite.



QUIZ DE VALIDATION

I Questions a Choix Multiples (QCM)

1. 1. Qu'est-ce qui définit avant tout un "bon prompt" en matiére d'lA conversationnelle ?
» a) Salongueur, plus il est long, mieux c'est.
» b) Sa capacité a étre clair, précis et contextualisé.
» c) Le nombre de mots clés techniques qu'il contient.
» d) Le fait d'étre posé a n'importe quelle IA sans distinction.
2.2. L'ajout d'un "persona" a votre prompt a pour but de :
» a) Changer la langue de la réponse.
» b) Guider I'lA sur le ton, le style et le role qu'elle doit adopter pour générer la réponse.
» c) Limiter le nombre de caractéres de la réponse.
» d) Augmenter la vitesse de traitement de I'lA.
3.3. Quelle est I'importance de spécifier le "format de la réponse" dans votre prompt ?
» a) Cela n'a aucune importance, I'lA décide toujours du format.

» b) Cela permet d'obtenir un résultat structuré et directement utilisable (liste, tableau,
paragraphe).

» c) C'est une mesure de sécurité pour éviter les réponses inappropriées.
» d) C'est uniqguement pour les graphistes afin de designer la réponse.

4.4. Pour obtenir un email de prospection hyper-personnalisé, quel élément devrait-on inclure
impérativement dans le prompt ?

» a) Uniquement I'adresse email du destinataire.

» b) Des informations spécifiques sur le prospect ou son entreprise (secteur,
problématiques connues).

» c) Une liste de tous les produits de votre entreprise.

» d) Le méme texte d'email que vous utilisez pour tous vos prospects.

5.5. Sil'lA génére une réponse trop générale, quelle pourrait étre la premiere action pour affiner le
prompt ?

» a) Supprimer tout le prompt et recommencer.
» b) Ajouter plus de contexte et de précision a la demande initiale.
» c) Demander de générer la réponse dans une autre langue.
» d) Attendre que I'lA s'améliore d'elle-méme.
6.6. Quand on parle de "Few-shot prompting", de quoi s'agit-il ?
» a) Poser une seule question trés courte.

» b) Fournir a I'lA un ou plusieurs exemples pour I'aider a comprendre le format ou le
style attendu.

» c) Limiter I'lA a un petit nombre de sujets.

» d) Demander a I'lA de générer des réponses en une seule phrase.



71.7. Dans le contexte de la préparation a un entretien de vente, un bon prompt pour I'lA devrait inclure :
» a) Un résumé du dernier match de football.

» b) Le role de I'lA, la cible du rendez-vous, les objectifs de découverte, et la
problématique envisagée.

» ¢) Uniquement le nom du commercial.

» d) Des questions oui/non pour simplifier la discussion.

B8.8. Que signifie I'intégration de "contraintes/exclusions" dans un prompt ?
» a) Limiter le temps de réponse de I'lA.
» b) Indiquer a I'lA les éléments a ne pas inclure ou les actions a ne pas faire.
» c) Désactiver certaines fonctionnalités de I'lA.
» d) Restreindre I'acceés a I'lA a certains utilisateurs.
9.9. Pourquoi est-il crucial de tester et d'ajuster ses prompts ?
» a) Pour prouver que I'lA ne fonctionne pas correctement.

» b) Parce que chaque modeéle d'lA peut réagir différemment et pour optimiser la qualité
des réponses.

» c¢) Uniquement pour les utilisateurs avanceés.
» d) Pour ralentir le processus de travail.

1@0. Sivous souhaitez que I'lA génére des arguments de vente axés sur le ROI, quelle information devez-
vous absolument inclure dans votre prompt ?

» a) Le nom du concurrent principal.
» b) Des données ou des bénéfices chiffrés de votre solution.
» c) La couleur préférée de votre client.

» d) Le nombre d'employés dans votre entreprise.

Questions Ouvertes

1. 1. Vous devez faire une présentation commerciale a un prospect qui est préoccupé par le codt initial
de votre solution. Rédigez un prompt complet pour une IA afin de générer 3 arguments clés pour
justifier cet investissement.

2.2. Expliquez I'importance du "contexte" dans un prompt et donnez un exemple ou un manque de

contexte pourrait entrainer une réponse inutile ou erronée de I'lA.

3.3. Comment les "exemples" (few-shot prompting) peuvent-ils étre utilisés pour améliorer la qualité
d'une réponse générée par |IA pour une tache de vente spécifiqgue, comme la réécriture d'un
paragraphe ?

Correction Quiz de Validation

QCM:

1. 1. b) Sa capacité a étre clair, précis et contextualisé.
2.2. b) Guider I'lA sur le ton, le style et le r6le qu'elle doit adopter pour générer la réponse.

3.3. b) Cela permet d'obtenir un résultat structuré et directement utilisable (liste, tableau, paragraphe).



4.4.

5.5.

6.6.

1.7.

8.8.

9.9.

1@0.

b) Des informations spécifiques sur le prospect ou son entreprise (secteur, problématiques

connues).
b) Ajouter plus de contexte et de précision a la demande initiale.
b) Fournir a I'lA un ou plusieurs exemples pour |'aider a comprendre le format ou le style attendu.

b) Le role de I'lA, la cible du rendez-vous, les objectifs de découverte, et la problématique
envisageée.

b) Indiquer a I'lA les éléments a ne pas inclure ou les actions a ne pas faire.

b) Parce que chaque modéle d'lA peut réagir différemment et pour optimiser la qualité des
réponses.

b) Des données ou des bénéfices chiffrés de votre solution.

Questions Ouvertes:

1 1.

2.2.

3.3.

Prompt exemple : "Agis comme un conseiller en optimisation des colts pour une entreprise B2B.
Mon prospect est le DAF d'une ETI de fabrication. Il est préoccupé par le codt initial de notre ERP.
L'objectif est de générer 3 arguments clés qui justifient I'investissement en mettant en avant les
bénéfices a long terme et le ROI. Inclue des concepts comme la réduction des erreurs, |'optimisation
des processus opérationnels et la visibilité accrue. Réponds sous forme d'une liste a puces

numerotée, chaque argument étant une phrase courte et percutante."

Le contexte est vital car il fournit a I'lA le cadre de référence nécessaire pour générer une réponse
pertinente et appropriée. Sans contexte, I'lA ne peut pas comprendre les nuances, les objectifs, ou

les spécificités de la demande, ce qui aboutit souvent a des réponses génériques ou hors sujet.

Exemple de manque de contexte : Si je dis simplement a I'lA : "Rédige un message pour mon client",
la réponse sera générique car I'lA ne sait pas : quel client, quel est I'objectif du message
(remerciement, relance, info produit, excuse), quel ton adopter, ni le canal de communication. Elle
pourrait générer un "Bonjour, j'espere que tout va bien.", ce qui est inutile. En revanche, avec : "Agis
comme mon assistant commercial. Rédige un court message WhatsApp pour mon client Pierre
Dupont suite a notre appel ce matin. Il a donné son accord de principe pour |'offre X. Remercie-le et
confirme que je lui enverrai le contrat d'ici la fin de journée. Ton : enthousiaste.", I'|A produira une

réponse parfaitement adaptée.

Les "exemples" (few-shot prompting) sont particulierement efficaces lorsque vous souhaitez que
I'lA adopte un style d'écriture spécifique, un niveau de détail particulier, ou qu'elle reproduise une
structure complexe. Pour la réécriture d'un paragraphe commercial, si vous fournissez un exemple
du paragraphe original et un exemple de la version réécrite que vous trouvez idéale (ton plus
percutant, jargon technique simplifié, accent mis sur les bénéfices clients), I'|A aura une
"démonstration" concrete de ce que vous attendez. Elle imitera alors ce style et cette structure dans
sa propre génération, produisant une réponse beaucoup plus alignée avec vos attentes qu'avec un
simple prompt textuel. C'est comme montrer a un éléve un exemple de bonne dissertation avant de

lui demander de rédiger la sienne.

CONCLUSION DU CHAPITRE 2



Ce chapitre nous a plongés au coeur de l'interaction avec I'lA : I'art du prompt engineering. Vous avez appris que
la clé pour obtenir des résultats exploitables réside dans la clarté, la précision et la contextualisation de vos
demandes. Grace aux exercices pratiques, guidés et corrigés en temps réel par le formateur, vous avez pu
expérimenter comment I'ajustement immédiat d'un prompt transforme une réponse générique en un outil
commercial redoutable. Le formateur a veillé a ce que vous compreniez comment affiner vos requétes pour
générer des emails percutants, des questions de découverte pertinentes et des arguments de vente imparables,

maximisant ainsi I'efficacité de vos interactions avec I'lA.

CHAPITRE 3 : AMELIORER LA QUALITE
DES REPONSES ET OPTIMISER LE
QUESTIONNEMENT (8 HEURES)

Objectif pédagogique : Etre capable de Améliorer la qualité des réponses, en analysant les réponses de I'lA, en

corrigeant le questionnement afin d’pour obtenir des gains de temps et d’'efficacité dans le processus de vente.

PARTIE THEORIQUE

L'analyse Critique des Réponses de I'lA

La premiere version générée par I'lA est rarement parfaite. Il est crucial d'adopter une approche critique et

itérative. Avant de "copier-coller", posez-vous les questions suivantes :
» @ Pertinence : La réponse répond-elle précisément & ma demande initiale ? Est-elle adaptée au
contexte que j'ai fourni ?

» N\ Exactitude / Fiabilité : Les informations sont-elles factuellement correctes ? L'IA peut
"halluciner", c'est-a-dire inventer des faits. C'est surtout vrai sur des sujets spécifiques ou des

données récentes.

» @ Clarté et Cohérence : Le langage est-il compréhensible ? Le message est-il cohérent du début
alafin?

» @ Ton et Style : Le ton est-il approprié a ma cible et a I'objectif (professionnel, décontracte,

persuasif, neutre) ? Le style correspond-il a I'identité de ma marque ou a mon persona de vendeur
?

» Complétude : La réponse inclut-elle tous les éléments que j'avais demandés ? N'y a-t-il pas
des omissions importantes ?

» ¥ Originalité et Impact : La réponse est-elle générique ou apporte-t-elle une touche unique qui la
rendra plus efficace commercialement ?

Techniques d'Optimisation du Prompt (Affiner le Prompt)

Une fois les lacunes identifiées, il faut savoir comment modifier votre prompt pour obtenir une meilleure réponse.

C'est un processus itératif :

» 1. Ajouter des Spécificités et des Détails :



» Exemple : Sila réponse est trop générale sur les bénéfices, demandez : "Développe
les bénéfices en termes de ROI et de réduction des colts pour une PME de [secteur
spécifique]."

» 2. Préciser le Contexte et la Cible :

» Exemple : Sile ton est inapproprié : "Rédige a nouveau, mais adapte le ton pour un
dirigeant trés occupé, soit concis et direct." ou "Mon client est novice en

technologie, utilise un langage simple et sans jargon."
» 3. Définir des Contraintes et des Exclusions Négatives :

» Exemple : Sil'lA inclut des informations indésirables : "N'inclus aucune mention des
fonctionnalités X et Y de notre produit pour I'instant." ou "Evite les phrases trop
longues."

» 4. Utiliser le "Chain of Thought" (Penser étape par étape) :

» Demandez a I'lA de décomposer sa réflexion. Par exemple : "Réfléchis étape par
étape. Commence par identifier les 3 points clés de cette description produit.
Ensuite, rédige un email pour les présenter. Enfin, propose un appel a I'action."
Cette méthode améliore la logique des réponses complexes.

» 5. Itérer et Re-prompter :

» Au lieu de rédiger un tout nouveau prompt a chaque fois, partez de celui qui a été
généré et demandez des modifications spécifiques : "Peux-tu rendre ce paragraphe
plus percutant ?", "Ajoute un exemple concret dans la deuxieme phrase.",
"Raccourcis la conclusion de 20%."

» 6. Fournir des Exemples (Few-shot prompting) PLUS précisément :

» Sile style est important, donnez un exemple du type de contenu que vous voulez
produire a nouveau. "Voici un exemple d'email que j'ai envoyé avec succes : [coller
I'email]. Rédige un email similaire pour le client Y, sur le nouveau produit Z."

Suivi de la performance et ajustements stratégiques :
L'efficacité de I'lA se mesure par des résultats. Pour le commercial, cela va au-dela de la simple génération :
» M KPIs clés : Taux d'ouverture des emails, taux de clics, taux de conversion des leads qualifiés

par chatbot, temps de réponse client réduit, etc.

» @ Boucle de feedback : Utilisez les retours des clients (positifs ou negatifs) pour affiner les
prompts et les réponses de I'lA. Si un email généré par I'lA recoit beaucoup de réponses positives,
analysez le prompt qui I'a créé. Si un chatbot peine sur certaines questions, identifiez-les et

améliorez ses scripts ou la base de connaissances.

» @ Partage des bonnes pratiques : Les prompts efficaces et les techniques d'ajustement doivent
étre partagés au sein de I'équipe commerciale pour une amélioration collective.

PARTIE PRATIQUE

Cette partie sera axée sur des cas concrets de raffinement de prompts en situation de vente.

Exercice 1: Rédaction et Optimisation d'un Message de Suivi Post-Démonstration



Contexte initial : Suite a une démonstration de votre CRM Saa$S, vous souhaitez envoyer un email de suivi. Vous
avez rédigé le prompt suivant : "Rédige un email de suivi aprés une démo de notre CRM SaaS. L'objectif est

d'obtenir un prochain rendez-vous pour une discussion approfondie. Ton professionnel."

Sortie IA (simulée) :
"Bonjour [Nom du prospect], J'espére que cette démo de CRM vous a été utile. N'hésitez pas si vous avez des

questions. Je reste dispo pour un prochain rendez-vous. Cordialement, [Votre Nom]."
Consigne pour le stagiaire :
1. 1. B Analysez la sortie IA : Qu'est-ce qui manque ? Qu'est-ce qui pourrait étre amélioré ? (Manque de
personnalisation, de valeur ajoutée, I'appel a I'action n'est pas incitatif).

2.2. @ Rédigez un prompt amélioré : Reformulez le prompt initial en y intégrant les éléments manquants
pour obtenir une réponse bien plus efficace.

Attentes du formateur pour I'amélioration du prompt : Le formateur attendra I'ajout de spécificités :

» Rappel des points clés mis en avant lors de la démo pour le prospect (personnalisation).

» Bénéfice spécifique pour le prospect (ex: "comment notre CRM résoudrait son probleme X").

» Proposition concrete de prochains pas (proposition de date, agenda du prochain rendez-vous).

» Un ton plus engageant mais toujours professionnel.
Correction et Retour du Formateur : Le formateur lira les analyses et les nouveaux prompts. Il les exécutera en
live sur des outils IA pour montrer les différences et les gains obtenus. Il soulignera I'importance de ne pas étre

passif face a la premiére réponse de I'l|A mais de la voir comme une base a affiner. Il mettra I'accent sur les KPI's

potentiellement impactés (taux de réponse, taux de conversion du rendez-vous).

Exercice 2 : Gestion d'un "Hallucination" de I'lA et Correction

Contexte initial : Vous utilisez I'lA pour générer des informations sur un produit concurrent spécifique qui n'est
pas trés connu. Votre prompt était : "Donne-moi 3 caractéristiques uniques du produit 'InnovationX' de la société
'TechFuture'"

Sortie IA (simulée avec hallucination) :
"InnovationX est un drone sous-marin doté d'une autonomie de 48h et d'une IA auto-apprenante pour la

cartographie des fonds marins. Caractéristique 1: X, Caractéristique 2: Y, Caractéeristique 3: Z."

Probleme : Vous savez que "InnovationX" est en réalité un logiciel de gestion des stocks, et non un drone sous-
marin. L'lA a "halluciné".

Consigne pour le stagiaire :

1. 1. @ |dentifiez I'erreur : Expliquez pourquoi la réponse de I'lA est inutilisable et dangereuse.

2.2. % Rédigez un prompt correctif : Comment ramener I'lA sur le bon chemin et obtenir des
informations fiables ? Quelle doit étre votre stratégie ?

Attentes du formateur pour le prompt correctif : Le formateur attendra que le stagiaire comprenne qu'il doit
fournir des informations factuelles a I'|A pour corriger son erreur et I'ancrer dans la réalité. Le prompt devrait

inclure :

» La correction de I'erreur initiale.



» Un contexte plus précis sur le produit (c'est un logiciel...).
» Peut-étre un lien d'information vérifiée ou un extrait de texte a analyser.

» Une demande explicite de vérifier les sources si possible ou d'indiquer si I'information n'est pas

certaine.

Correction et Retour du Formateur : Le formateur soulignera I'importance de la relecture critique et de la
vérification des faits, surtout pour les informations moins courantes. Il montrera des techniques pour "ancrer" I'lA
dans des sources fiables (en lui fournissant des passages de texte a analyser plutét que de lui demander de

"savoir" directement).

QUIZ DE VALIDATION

I Questions a Choix Multiples (QCM)

1. 1. Lors de l'analyse d'une réponse de I'lA, quelle est la premiére question a se poser ?
» a) Est-ce que le texte est agréable a lire ?
» b) La réponse répond-elle précisément a ma demande et au contexte fourni ?
» c¢) Y a-t-il des fautes d'orthographe ?
» d) Combien de temps a pris I'l|A pour générer la réponse ?

2.2. Qu'est-ce que "I'hallucination" de I'lA ?
» a) Une fonctionnalité avancée pour la création artistique.
» b) Le phénomene ou I'lA invente des faits ou des informations non vérifiables.
» ¢) Un mode de fonctionnement de I'lA pour générer des réponses creatives.
» d) Une capacité de I'lA a prédire I'avenir.

3.3. Siune réponse de I'lA manque de clarté et de cohérence, quelle action peut améliorer le prompt ?
» a) Demander a I'l|A de changer la couleur de fond du texte.

» b) Ajouter plus de contraintes sur la structure et le flux logique (ex: "organise en trois
paragraphes logiques").

» ¢) Raccourcir le prompt au maximum.

» d) Lui demander de générer la réponse dans 10 langues différentes.

4.4. Pour affiner le ton d'une réponse de I'lA, quelle technique de prompt est la plus efficace ?
» a) Demander a I'lA de travailler plus vite.

» b) Spécifier un "persona" et un adjectif décrivant le ton souhaité (ex: "Ton :

chaleureux et expert").
» ) Coller un long article de blog du méme ton.
» d) Ne rien faire, I'l|A adapte toujours le ton.
5.5. L'option "Chain of Thought" (penser étape par étape) est utile pour :
» a) Obtenir des réponses plus courtes et plus directes.

» b) Demander a I'lA de décomposer sa réflexion et améliorer la logique des réponses
complexes.



» c) Ignorer certains éléments du prompt.
» d) Accélérer le processus de génération de I'lA.
B.6. Quel type de feedback devrait motiver un ajustement du prompt concernant la "complétude" ?
» a) Laréponse est trop longue.
» b) La réponse contient des informations non demandées.

» c¢) ll manque des informations essentielles que j'avais pourtant mentionnées dans ma

demande.
» d) La grammaire est parfaite.
7.7. Utiliser des "contraintes négatives" dans un prompt (ex. "Ne pas inclure...") est efficace pour :
» a) Interdire a I'lA de répondre.

» b) Eviter I'inclusion d'éléments ou de sujets que I'on ne souhaite pas voir apparaitre
dans la réponse.

» c) Demander a I'lA de proposer des alternatives.
» d) Luiimposer de générer des erreurs.

B8.8. Pourquoi est-il avantageux d'itérer et de re-prompter (demander des modifications spécifiques)

plutét que de réécrire un nouveau prompt a chaque fois ?
» a) C'est plus rapide et permet a I'lA de mieux comprendre le fil de la conversation.
» b) Pour tester la patience de I'lA.
» c) L'IA ne peut traiter qu'un prompt a la fois.
» d) Pour économiser de I'énergie.

9.9. Pour un commercial, comment des KPIs comme le taux d'ouverture d'emails sont-ils liés a

I'amélioration des prompts ?
» a) lls n'ont aucun lien direct avec les prompts.

» b) lls permettent de mesurer I'efficacité des sujets d'email générés par IA et d'ajuster
les prompts en conséquence.

» c¢) lls mesurent uniquement la performance de I'entreprise.

» d) lls indiquent le nombre de prospects.

1@0. Quelle est I'importance de partager les "bonnes pratiques de prompts" au sein d'une équipe
commerciale ?

» a) Pour uniformiser toutes les interactions et les rendre génériques.

» b) Pour permettre une ameélioration collective et s'assurer que chacun tire le meilleur
parti de I'lA.

» c) Pour comparer les performances individuelles des commerciaux.

» d) Pour éviter les discussions sur I'lA.

Questions Ouvertes

1. 1. Vous avez demandé a I'lA de générer un slogan percutant pour un nouveau produit. La réponse est
bonne mais manque d'originalité. Expliquez comment vous pourriez itérer sur ce prompt pour
obtenir un résultat plus créatif.



2.2.

3.3.

Décrivez un scénario ou I'lA génére des "hallucinations" sur des données client (ex: dates, noms,
chiffres). Comment le commercial doit-il réagir et quelle est la meilleure pratique pour prévenir ce
type d'erreur ?

Expliquez en quoi la boucle de feedback (client vers commercial vers |A) est essentielle pour
I'optimisation continue des interactions de I'lA conversationnelle dans la vente.

Correction Quiz de Validation

QCM:

1 1.

2.2.

3.3.

4.4.

5.5.

6.6.

.7.

8.8.

9.9.

1@0.

b) La réponse répond-elle précisément a ma demande et au contexte fourni ?
b) Le phénomeéne ou I'lA invente des faits ou des informations non vérifiables.

b) Ajouter plus de contraintes sur la structure et le flux logique (ex: "organise en trois paragraphes
logiques").

b) Spécifier un "persona" et un adjectif décrivant le ton souhaité (ex: "Ton : chaleureux et expert").
b) Demander a I'l|A de décomposer sa réflexion et améliorer la logique des réponses complexes.

c) Il manque des informations essentielles que j'avais pourtant mentionnées dans ma demande.

b) Eviter I'inclusion d'éléments ou de sujets que I'on ne souhaite pas voir apparaitre dans la réponse.
a) C'est plus rapide et permet a I'lA de mieux comprendre le fil de la conversation.

b) lls permettent de mesurer |'efficacité des sujets d'email générés par IA et d'ajuster les prompts en

conséquence.

b) Pour permettre une amélioration collective et s'assurer que chacun tire le meilleur parti de I'lA.

Questions Ouvertes:

1 1.

=2

Si la réponse de I'l|A manque d'originalité pour un slogan, j'itérerais sur le prompt de plusieurs

maniéres :

» Ajouter des contraintes de style : "Géneére 5 slogans percutants, avec un ton
humoristique et incisif, qui se démarquent."

» Introduire des concepts créatifs : "Propose des slogans qui jouent sur le contraste
entre simplicité et puissance."

» Demander plusieurs variantes : "Explore 3 directions créatives différentes pour les
slogans."

» Fournir des exemples : "Voici des slogans que je trouve originaux pour d'autres
produits [exemples]. Inspire-t'en pour notre nouveau produit X."

» Demander une justification : "Propose 3 slogans, et explique pour chacun pourquoi il
est original et percutant." Cela peut révéler le raisonnement de I'lA et inspirer de

nouveaux prompts.

Un scénario ou I'lA hallucine sur des données client pourrait étre I'lA qui génére un email en
mentionnant une date de renouvellement de contrat erronée ou un produit spécifique que le client

n'a jamais acheté. Le commercial doit réagir avec la plus grande vigilance :



» Action Immédiate : Ne jamais envoyer ou utiliser une information générée par I'l1A
sans une vérification humaine rigoureuse, surtout quand il s'agit de données
factuelles sur un client.

» Correction du Prompt : Pour prévenir ce type d'erreur, il faut "ancrer" I'lA aux
données fiables. Le prompt devrait inclure explicitement les informations vérifiées sur
le client. Ex : "Rédige un email pour Jean Dupont. Le dernier contrat X date du
15/03/2023. N'invente aucune date. Utilise uniquement les détails fournis." On peut
aussi demander a I'lA de citer ses sources ou d'indiquer le niveau de certitude de
I'information.

La regle d'or est : I'lA est un assistant, pas un remplacant du jugement humain, surtout sur les faits
critiques.

3.3. La boucle de feedback (client vers commercial vers |A) est absolument essentielle pour

I'optimisation continue car elle est la source principale d'ajustement "en conditions réelles".

» Client vers Commercial : Le client, par ses retours (positifs : "Super réponse de votre
chatbot !", négatifs : "Je n'ai pas compris la réponse du chatbot", ou méme I'absence
de réponse), informe le commercial de I'efficacité de I'lA.

» Commercial vers IA : Le commercial analyse ces retours. Si un email généré par IA a
eu un excellent taux d'ouverture et de conversion, le commercial en tire des lecons
sur les prompts efficaces. Si un chatbot échoue régulierement a répondre a une
question, le commercial identifie cette lacune. Il utilise ensuite ces apprentissages
pour affiner les prompts, mettre a jour la base de connaissances du chatbot, ou
réentrainer I'lA sur des scénarios spécifiques.

Sans cette boucle, I'lA resterait statique et ses performances stagneraient. C'est un cycle
d'apprentissage perpétuel ou I'expérience terrain du commercial nourrit I'intelligence de la machine,
créant ainsi des interactions de vente de plus en plus efficaces et personnalisées.

CONCLUSION DU CHAPITRE 3

Ce troisieme chapitre a mis en lumiére l'importance capitale d'une approche critique et itérative pour maitriser I'lA
conversationnelle. Vous avez appris a ne pas vous contenter de la premiere réponse de I'lA, mais a I'analyser
sous toutes ses facettes : pertinence, exactitude, ton, complétude. Grace aux exercices pratiques, le formateur a
démontré en direct comment quelques ajustements bien sentis dans vos prompts peuvent transformer une
réponse passable en un outil de vente redoutable. Il a également insisté sur la nécessité de la vérification
humaine, notamment face au risque d'hallucination, et sur I'importance de la boucle de feedback pour une
amélioration continue. Vous repartez avec les compétences pour analyser, corriger et optimiser vos interactions

avec I'lA, garantissant ainsi un gain de temps et une efficacité accrue durable dans vos processus de vente.

CHAPITRE 4 : GARANTIR LE RESPECT
DES NORMES DE PROTECTION DES
DONNEES ET D'ETHIQUE (12 HEURES)



Objectif pédagogique : Etre capable de Garantir le respect des normes de protection des données et d'éthique en
vérifiant la conformité des mesures envisagées par rapport au cadre réglementaire européen et international,

assurant ainsi une implémentation conforme du projet de transformation.

PARTIE THEORIQUE

Introduction a I'Ethique et @ la Réglementation de I'lA dans la Vente

L'intégration de I'lA conversationnelle dans la vente, bien que puissante, souléve des questions fondamentales en
matiere d'éthique et de conformité réglementaire. Utiliser I'lA, c'est manipuler des données (personnelles ou
non), potentiellement influencer des comportements, et faire peser une décision sur un systeme algorithmique. Il
est impératif de comprendre les cadres juridiques comme le RGPD et les principes éthiques pour une

implémentation responsable et durable de I'lA.

Le Cadre Réglementaire : Le Reglement Général sur la Protection des Données (RGPD)

Le RGPD (Europe, 2018) est la norme de référence pour la protection des données personnelles. Il s'applique a

toute entité traitant des données de citoyens européens, ou qu'elle se trouve. Pour I'lA conversationnelle, cela

implique :
» @ Minimisation des données : Ne collecter et ne traiter que les données strictement nécessaires
a l'objectif commercial.

» ® Consentement explicite : Obtenir le consentement éclairé des utilisateurs avant de collecter et
traiter leurs données (ex: lors d'une interaction chatbot).

» B Transparence : Informer clairement les utilisateurs de I'utilisation de I'lA, des types de données
collectées, de leur finalité et de leurs droits (acces, rectification, suppression). Mentionner si I'on
interagit avec un bot ou un humain.

» @ Droit al'oubli/ Suppression : Les individus ont le droit de demander la suppression de leurs
données. L'lIA doit pouvoir "oublier" les informations personnelles.

» & Droit d'acces et de rectification : Les utilisateurs peuvent demander a voir et corriger les

données que I'lA a collectées sur eux.

» @ Sécurité des données : Mettre en place des mesures techniques et organisationnelles robustes
pour protéger les données contre les fuites, les acces non autorisés, etc.

» ¥ Localisation des données : En Europe, les serveurs de traitement des données doivent étre

conformes ou avoir des clauses contractuelles strictes si le traitement a lieu hors UE.

Autres Réglementations pertinentes (exemple hors Europe) :

» = CCPA (Californie) / LGPD (Brésil) : Souvent similaires au RGPD, elles accentuent I'importance
du consentement et du droit a I'information.

» ™ PIPL (Chine) : Trés strict sur le transfert de données hors de Chine et le consentement.

» & Aide juridique locale : Toujours consulter un expert juridique local pour des marchés
spécifiques.

Principes Ethiques de I'lA dans la Vente

Au-dela de la Iégalité, I'éthique guide les "bonnes pratiques" :



» % Transparence et explicabilité :

» Identification de I'IA : Le client doit savoir qu'il interagit avec un bot. "Bonjour, je suis
votre assistant virtuel SmartSales."

» Explicabilité des décisions : Si I'lA refuse un crédit ou classe un prospect d'une
certaine maniére, il devrait étre possible d'expliquer pourquoi. (Bien que difficile
pour les LLM).

» W Fairness (Equité) et Non-discrimination :

» S'assurer que les modeles d'lIA ne reproduisent pas ou n'amplifient pas les biais
humains (sexe, origine, age) dans le traitement des prospects ou des clients. Un
algorithme ne doit pas, par exemple, attribuer systématiquement un score de lead
inférieur a un groupe démographique.

» *® Autonomie humaine et Supervision :

» L'IA doit rester un outil d'aide a la décision, pas un décideur final sans supervision
humaine. Un commercial doit toujours pouvoir reprendre la main sur une
conversation gérée par IA.

» @ Robustesse et Sécurité :

» L'IA doit étre fiable, stable et résister aux tentatives de manipulation (ex: "poisoning"
des données d'entrainement) ou aux erreurs.

» ~f Responsabilité :
» Qui est responsable en cas d'erreur de I'lA : le développeur, I'entreprise qui I'utilise,

le commercial ? Définir clairement les responsabilités.

Bonnes Pratiques pour une Implémentation Conforme

» ® Audit et Anonymisation : Effectuer un audit des données existantes. Anonymiser ou
pseudonymiser les données personnelles sensibles utilisées pour entrainer I'lA lorsque c'est
possible.

» Ik Politique de Confidentialité Claire : Mettre a jour sa politique de confidentialité pour inclure
I'usage de I'lA.

y B Conception "Privacy by Design" : Intégrer la protection des données dés la conception des
systémes d'lA (ex: ne pas stocker inutilement les conversations détaillées si seule la décision est
importante).

» # Formation des équipes : Sensibiliser tous les commerciaux a I'éthique de I'lA et aux regles de
protection des données.

» & DPO (Data Protection Officer) : Impliquer le DPO ou un conseiller juridique dés le début du
projet d'lA.

» <» Revision et Mise a jour : Les réglementations évoluent, les systémes d'lA aussi. Une revue
réguliére est nécessaire.

PARTIE PRATIQUE

Le formateur animera des études de cas et des mises en situation pour appliquer ces principes complexes.

Exercice 1: Analyse de Conformité RGPD d'un Chatbot de Génération de Leads



Scénario : Une entreprise de services financiers B2C souhaite implémenter un chatbot sur son site web pour pré-
qualifier des leads pour des crédits immobiliers. Le chatbot pose des questions sur les revenus, I'épargne, la
situation professionnelle et familiale, et I'adresse postale. A la fin, il demande le nom, prénom, email et numéro de

téléphone pour un rappel d'un conseiller.
Consigne pour le stagiaire :

1. 1. /® |dentifiez les points de contact RGPD : Listez les informations personnelles collectées.

2.2. A Evaluez les risques de non-conformité : OU y a-t-il un risque par rapport aux principes du RGPD
(consentement, minimisation, information, etc.) ?

3.3. ¥ Proposez des solutions de mise en conformité : Comment adapter le fonctionnement du chatbot
et les informations fournies a I'utilisateur pour étre conforme au RGPD ?

Intervention du Formateur : Le formateur écoutera l'analyse du stagiaire. Il soulignera |'importance du
consentement explicite pour des données aussi sensibles (revenus, situation familiale) et la nécessité d'une
politique de confidentialité claire. Il montrera comment le prompt du chatbot peut étre modifié pour inclure des
messages de conformité ou des liens vers des informations Iégales. Il insistera sur le cas des données sensibles
et le "Privacy by Design".

Exemple de solutions attendues : Une case a cocher pour le consentement avant de commencer la conversation,
un avertissement sur {'utilisation des données, une explication claire sur la durée de retention des données, la

possibilité de demander I'effacement.

Exercice 2 : Gestion d'un Biais Algorithmique dans un Outil de Qualification de Leads IA

Scénario : Une |A est chargée d'attribuer un score de qualification aux leads entrants pour un service de
coaching exeécutif (cible : cadres supérieurs). Apres quelques mois d'utilisation, I'équipe commerciale remarque
que les scores de leads sont systématiquement plus bas pour les profils féminins ou issus de certaines régions,

alors que leurs performances commerciales sont excellentes.

Consigne pour le stagiaire :
1. 1. = Analysez la situation : Quel principe éthique est clairement violé ici ? Quelle est la cause
probable de ce biais ?

2.2. ® Proposez des actions correctives : Quelles mesures techniques et humaines doivent &tre mises
en place pour corriger ce biais et éviter qu'il ne se reproduise ?

Intervention du Formateur : Le formateur mettra en évidence la violation du principe d'équité (fairness) et la non-
discrimination. Il expliquera |'origine probable du biais (données d'entrainement historiques biaisées qui ont
appris a I'lA a associer certains profils a de faibles scores). Il guidera les stagiaires vers des solutions :

» Audit des données d'entrainement : chercher les biais dans les données historiques.

» Correction des données : enlever ces marqueurs de biais ou rééquilibrer les datasets.

» Monitoring humain constant : suivi des performances de I'lA par des humains pour détecter les
dérives.

» Transparence : si les données utilisées pour entrainer I'lA étaient biaisées il faut le signifier.

Il insistera sur le fait que I'lA ne fait que refléter nos propres biais si elle est mal entrainée.

Exercice 3 : Transparence de I'lA et Expérience Client



Scénario : Votre entreprise utilise un chatbot pour le premier niveau de support client. Les clients ne savent pas

toujours s'ils parlent a un humain ou a une machine.

Consigne pour le stagiaire :
1. 1. % Evaluez I'impact : Quels sont les risques pour la relation client et la conformité si I'on ne
mentionne pas la présence d'une IA ?

22 ¢ Rédigez des phrases d'accroche : Proposez 3 maniéres différentes et respectueuses d'informer
le client qu'il interagit initialement avec une IA, tout en assurant une transition fluide vers un humain

si besoin.

Intervention du Formateur : Le formateur soulignera le non-respect du principe éthique de transparence et les
risques de frustration client. Il corrigera les propositions, insistant sur le ton et la clarté. Il montrera des exemples

de bonnes pratiques de I'industrie pour la gestion de la transition bot-humain.

QUIZ DE VALIDATION

I Questions a Choix Multiples (QCM)
1. 1. Quelle est la principale réglementation européenne concernant la protection des données
personnelles, et qui impacte I'utilisation de I'lA ?

» a) La Directive sur le Commerce Electronique.
» b) Le Réglement Général sur la Protection des Données (RGPD).
» c) La Loi sur la Propriété Intellectuelle.
» d) La Convention de Berne.

2.2. Le principe de "minimisation des données" du RGPD signifie que I'on doit :
» a) Collecter le plus de données possible.

» b) Collecter uniquement les données strictement nécessaires a la finalité du
traitement.

» c) Supprimer toutes les données apres 24 heures.
» d) Rendre les données anonymes deés la collecte.

3.3. Pourquoi est-il éthiquement important d'informer un client qu'il interagit avec un chatbot et non avec

un humain ?

» a) Pour le dissuader d'utiliser le service.
» b) Pour respecter le principe de transparence et éviter la confusion ou la tromperie.
» c) Pour le préparer a des réponses plus lentes.
» d) Car les chatbots n'ont pas le droit de saluer les clients.

4.4. Ledroita "lI'oubli" ou a la suppression des données personnelles permet a un individu de :
» a) Oublier son mot de passe sans conséquence.
» b) Demander a I'lA de ne plus se souvenir des conversations du passe.

» ¢) Demander la suppression de ses données personnelles traitées par une IA ou un
systéeme.

d) Forcer I'lA a oublier toutes les informations sur tous les clients.



5.5. Qu'est-ce qu'un "biais algorithmique" dans le contexte de I'lA en vente ?
» a) L'IA prend des décisions de maniére aléatoire.

» b) L'lA favorise ou désavantage systématiquement certains groupes en raison de
données d'entrainement déséquilibrées.

» c¢) L'IA ne parvient pas a comprendre les questions trop complexes.

» d) L'lA est paramétrée pour toujours vendre le produit le plus cher.

B.6. Quelle est I'une des meilleures pratiques pour garantir I'équité et éviter la discrimination par I'lA ?
» a) Utiliser des algorithmes secrets que personne ne peut comprendre.
» b) Auditer les données d'entrainement pour détecter et corriger les biais potentiels.
» c) Entrainer I'lA uniquement avec des données masculines.
» d) Ignorer les résultats de I'lA si elle semble discriminatoire.

7.7. Le principe de "Privacy by Design" (protection de la vie privée des la conception) implique de :
» a) Appliquer les régles de confidentialité aprés le déploiement de I'lA.

» b) Intégrer les considérations de protection des données dés les premiéres phases de
développement d'un systeme IA.

» c) Concevoir I'lA pour qu'elle collecte un maximum de données.
» d) Laisser les utilisateurs décider de leur propre niveau de vie privée.

B8.8. Dans une interaction avec une IA conversationnelle, qui est en dernier ressort responsable en cas
d'erreur grave ayant des conséquences pour le client ?

» a) L'lA elle-méme.

» b) Généralement, I'entreprise qui utilise et déploie I'lA.
» c) Le client qui a mal formulé sa question.

» d) Le fournisseur du modele d'lA de base.

9.9. Pourquoi la "supervision humaine" reste-t-elle essentielle méme avec des IA avancées dans la vente
?

» a) L'IA ne peut pas prendre de café.

» b) Pour maintenir une présence humaine, mais aussi pour corriger les erreurs de I'IA

et gérer les cas complexes ou éthiques.
» c) Pour ralentir le processus commercial.
» d) Pour donner I'impression que le travail est fait par un humain.

1@0. Siune entreprise opére a l'international et utilise I'lA, quelle est la meilleure démarche concernant
les réglementations sur la protection des données ?

» a) Appligquer uniquement le RGPD partout.
» b) Suivre les réglementations les plus souples.

» ¢) Consulter des experts juridiques locaux et s'adapter aux différentes lois
applicables.

» d) Ne pas s'inquiéter, les lois nationales ne s'appliquent pas a I'lA.

Questions Ouvertes



1 1.

2.2.

3.3.

Expliquez la différence entre "loyauté" (fairness) et "transparence" en matiere d'éthique de I'lA dans

la vente, et donnez un exemple concret pour chacun.

Une entreprise utilise une IA pour personnaliser des offres commerciales. Si cette IA ne respecte
pas le principe de minimisation des données, quelles pourraient étre les conséquences pour
I'entreprise en vertu du RGPD ?

Un commercial utilise une IA conversationnelle pour rédiger des réponses aux emails de prospects.
Quels sont les trois points de vigilance clés qu'il doit appliquer pour s'assurer que ses interactions
restent éthiques et conformes au RGPD ?

Correction Quiz de Validation

QCM:

1. 1.

2.2.

3.3.

4.4.

5.0.

B.6.

1.7.

8.8.

9.9.

1@0.

b) Le Réglement Général sur la Protection des Données (RGPD).

b) Collecter uniquement les données strictement nécessaires a la finalité du traitement.

b) Pour respecter le principe de transparence et éviter la confusion ou la tromperie.

c) Demander la suppression de ses données personnelles traitées par une IA ou un systéeme.

b) L'lA favorise ou désavantage systématiquement certains groupes en raison de données
d'entrainement déséquilibrées.

b) Auditer les données d'entrainement pour détecter et corriger les biais potentiels.

b) Intégrer les considérations de protection des données dés les premieres phases de
développement d'un systéeme IA.

b) Généralement, I'entreprise qui utilise et déploie I'lA.

b) Pour maintenir une présence humaine, mais aussi pour corriger les erreurs de I'lIA et gérer les cas

complexes ou éthiques.

c) Consulter des experts juridiques locaux et s'adapter aux différentes lois applicables.

Questions Ouvertes:

1 1.

2.2.

Loyauté (Fairness) : Concerne |'absence de biais et de discrimination. L'IA doit traiter tous les

individus de maniére équitable, sans favoriser ou désavantager arbitrairement certains groupes.

» Exemple : Un systéme de scoring de leads ne doit pas attribuer un score plus faible
aux prospects en se basant sur des critéres non pertinents comme |'origine ethnique

ou le genre, méme si les données historiques "semblent" indiquer une corrélation.

Transparence : Concerne la clarté et I'explicabilité des actions et de I'existence de I'lA. Les
utilisateurs doivent comprendre quand ils interagissent avec une IA et, idéalement, comment elle

prend ses décisions.

» Exemple : Un chatbot de service client commence la conversation par "Bonjour, je
suis votre assistant virtuel SmartBot. Comment puis-je vous aider aujourd'hui ?" et
propose un bouton "Parler a un humain" si la question devient trop complexe.

Si une IA ne respecte pas le principe de minimisation des données (c'est-a-dire qu'elle collecte et

traite plus de données personnelles que nécessaire pour |'objectif de personnalisation des offres),



les conséquences pour I'entreprise en vertu du RGPD peuvent étre séveres :

» Amendes Substantielle : Jusqu'a 4% du chiffre d'affaires annuel mondial ou 20

millions d'euros, le montant le plus élevé étant retenu.

» Sanctions de la CNIL (ou équivalent local) : Outre les amendes, des avertissements,
des injonctions de se conformer, ou méme une interdiction de traitement peuvent étre
prononcees.

» Atteinte a la Réputation : Une violation des données ou une non-conformité érode la
confiance des clients, entrainant une perte d'image et potentiellement de clientele.

» Poursuites Judiciaires : Les individus concernés peuvent lancer des actions en
justice pour demander réparation du préjudice subi.

3.3. Lorsqu'un commercial utilise I'lA conversationnelle pour rédiger des réponses aux emails de

prospects, voici les trois points de vigilance clés :

1. 1. Vérification de la fiabilité et de I'exactitude des informations : Avant d'envoyer, le
commercial doit absolument relire le contenu généreé par I'lA pour s'assurer que toutes
les informations (prix, caractéristiques produit, dates, noms) sont factuellement
correctes et ne contiennent pas d'hallucinations.

2.2. Respect de la confidentialité et minimisation des données : Le commercial doit
s'assurer qu'il ne fournit pas a I'lA des données sensibles ou inutilement personnelles
sur le prospect. De plus, il doit veiller a ce que la réponse générée ne contienne pas de
données personnelles non autorisées ou des informations confidentielles qui ne

devraient pas étre partagees.

3.3. Adéquation du ton, du contexte et de la personnalisation : La réponse générée par I'lA
doit étre parfaitement adaptée au contexte spécifique de la conversation, au ton
approprié pour le prospect et étre suffisamment personnalisée. Le commercial doit
vérifier que I'lA n'a pas inclus un contenu générique ou inapproprié qui pourrait nuire a
la relation client et aux principes de transparence (le prospect ne devrait pas avoir le
sentiment de parler a un robot).

CONCLUSION DU CHAPITRE 4

Ce chapitre essentiel a permis d'aborder les fondements d'une utilisation responsable et conforme de I'lA
conversationnelle dans la vente. Nous avons exploré les exigences strictes du RGPD et les principes éthiques qui
doivent guider toute implémentation, de la transparence a I'équité en passant par la protection des données.
Gréce aux études de cas pratiques, le formateur a mis en lumiére les pieges de la non-conformité et des biais
algorithmiques, et vous a guidé dans I'élaboration de solutions concrétes. Ces sessions interactives ont renforcé
votre capacité a anticiper et a résoudre les défis éthiques et réglementaires. Vous repartez avec une
compréhension approfondie des enjeux et les outils pour garantir que votre utilisation de I'lA soit non seulement

efficace, mais aussi éthique et Iégale, assurant ainsi la confiance de vos clients et la pérennité de vos initiatives.

QUIZ D’EVALUATION FINAL INTEGRAL
(EXAMEN BLANC D'UNE HEURE)



Cet examen blanc a pour but d'évaluer 'acquisition des compétences clés de la formation. Vous avez 1 heure

pour répondre a l'ensemble des questions.

QUESTIONS A CHOIX MULTIPLES (20 QUESTIONS)

Veuillez cocher la ou les bonnes réponses.

1. 1. Quel estI'un des principaux bénéfices de I'lA conversationnelle pour la phase de qualification des
leads ?

» a) Réduire le temps de livraison des produits.

» b) Automatiser la pré-qualification et orienter les leads pertinents vers les
commerciaux.

» c) Négocier les prix directement avec le client sans intervention humaine.
» d) Créer des factures et des devis automatiquement.
2.2. Qu'est-ce qu'un "prompt" dans I'utilisation d'une |IA générative ?
» a) Un rapport d'activité mensuel.
» b) Une instruction ou question donnée a I'lA pour générer une réponse spécifique.
» ¢) Un nouveau langage de programmation.
» d) Un outil de gestion de la relation client (CRM).

3.3. Pour s'assurer qu'un email de prospection généré par I'lA a un ton professionnel et direct, quel
élément du prompt est crucial a spécifier ?

» a) Lataille de la police du texte.
» b) Le "persona" de I'lA et le ton souhaité.
» c) Le nombre de destinataires de I'email.
» d) Le nom du fournisseur d'acces internet.
4.4. Le phénomene d' "hallucination" de I'lA caractérise :
» a) Sa capacité a générer des images créatives.
» b) Satendance a inventer des faits ou des informations non vérifiables.
» c) Son aptitude a anticiper les besoins des clients.
» d) Sa reconnaissance des erreurs d'orthographe.

5.5. Quel principe du RGPD est directement lié a la nécessité de ne collecter que les données strictement

nécessaires ?
» a) Le droit d'acceés.
» b) La minimisation des données.
» c) La portabilité des données.
» d) Le droit a I'oubli.
6.6. Pourquoi la "supervision humaine" est-elle un pilier de I'utilisation éthique de I'lA dans la vente ?

» a) Pour prouver la supériorité de I'humain sur la machine.



» b) Pour corriger les erreurs, gérer les cas complexes et garantir la conformité éthique
et légale.

» c) Pour ralentir le processus commercial et éviter la dépendance technologique.
» d) Pour simuler I'intelligence artificielle.

71.7. Comment I'lA conversationnelle peut-elle aider a la gestion des objections d'un client ?
» a) Enignorant les objections et en passant directement a la signature.

» b) En fournissant au commercial des arguments et des contre-objections pertinents
en temps réel.

» c¢) En demandant au client de changer d'avis.

» d) En bloquant la communication avec les clients qui ont des objections.

B8.8. Siune réponse de I'lA est trop générique et manque de personnalisation, quelle modification du
prompt serait la plus efficace ?

» a) Rendre le prompt plus court.

» b) Ajouter plus de contexte sur le destinataire, ses besoins et ses problématiques
spécifiques.

» c¢) Demander la réponse dans une autre langue.
» d) Demander a I'lA de générer plus d'options.

9.9. Quel est le risque éthique majeur si un systéme d'lA de qualification de leads reproduit des biais
issus de ses données d'entrainement ?

» a) Une perte de temps pour les développeurs.

» b) Un manque de "fairness" (équité) et une discrimination potentielle envers certains
groupes de prospects.

» c¢) Une surcharge du trafic réseau.
» d) Des résultats trop précis et donc invérifiables.

1@0. Quel est I'un des réles de I'lA dans la phase de découverte des besoins ?
» a) Définir la structure de la prochaine réunion d'équipe.

» b) Générer des questions ouvertes et pertinentes pour le commercial, basées sur le

profil du prospect.
» c) Créer automatiquement le contrat de vente.
» d) Geérer le calendrier des congés des employeés.
111. Pourquoi la transparence est-elle un principe éthique clé de I'lA en vente ?
» a) Pour compliquer les interactions avec I'lA.

» b) Pour informer clairement le client qu'il interagit avec une machine et expliquer les
finalités des données collectées.

» c) Pour divulguer tous les secrets commerciaux de I'entreprise.
» d) Pour rendre les algorithmes d'lA publics et accessibles a tous.
122. Latechnique du "Chain of Thought" (penser étape par étape) dans un prompt aide I'lA a :

» a) Produire des réponses plus breves et moins détaillées.



» b) Suivre une logique de pensée structurée pour des taches complexes et améliorer
la qualité de la réponse.

» c) Générer des réponses aléatoires pour plus de créativité.
» d) Eviter d'utiliser certaines phrases.

183. Comment une entreprise peut-elle concretement se mettre en conformité avec le RGPD lors de
I'intégration d'un chatbot de collecte de leads ?

» a) En n'affichant aucune information sur la protection des données.

» b) En demandant un consentement éclairé, en intégrant une politique de
confidentialité et en offrant un droit d'accés/suppression des données.

» c¢) En achetant le chatbot le plus cher du marché.

» d) En s'assurant que le chatbot parle toutes les langues.

144. Lorsque vous décelez une imprécision ou une erreur dans une réponse de I'lA, quelle est la
démarche la plus efficace pour corriger et améliorer ?

» a) Ignorer I'erreur et utiliser un autre outil |A.

» b) Réécrire un prompt entierement nouveau sans faire référence a la conversation
précédente.

» c) Itérer sur le prompt en pointant I'erreur et en fournissant des informations
correctives ou des contraintes spécifiques.

» d) Envoyer la réponse a I'lA en disant "C'est incorrect !".
155. Quel est I'impact de I'lA conversationnelle sur le support client apres-vente ?
» a) lln'y aaucun impact, les clients doivent contacter un humain uniquement.

» b) Elle gére les questions fréquentes, libére les agents pour les cas complexes et
améliore la réactivité.

» c) Elle augmente le temps d'attente pour tous les clients.

» d) Elle force les clients a trouver la réponse eux-mémes.
166. La "personnalisation des offres" grace a I'lA implique de :

» a) Proposer le méme produit a tous les clients.

» b) Analyser les données clients pour suggérer des produits ou services adaptés a
leurs besoins individuels.

» c) Réduire le nombre d'offres disponibles.
» d) Créer des offres génériques pour cibler un public large.

117. Un DPO (Data Protection Officer) doit étre impliqué dans un projet d'intégration d'lA
conversationnelle afin de :

» a) Gérer les aspects techniques du déploiement de I'lA.

» b) S'assurer de la conformité du projet avec les lois sur la protection des données.
» c) Définir la stratégie marketing de I'lA.

» d) Sélectionner les fournisseurs de solutions IA.

188. Quel est le role du "feedback humain" apres qu'une |A a généré un contenu commercial (ex: un post
LinkedIn) ?



199.

=28,

» a) ll estinutile, I'lA s'améliore toute seule.

» b) Il permet d'évaluer la pertinence et I'efficacité du contenu, et d'affiner les futurs
prompts pour de meilleures performances.

» c) ll est uniquement utilisé pour la correction grammaticale.

» d) Il sert ajustifier le colt de I'lA.

Lequel de ces principes éthiques est directement lié a la nécessité pour I'lA d'étre un outil d'aide a la
décision plutét qu'un décideur final sans controle ?

» a) La transparence.

» b) L'autonomie humaine et la supervision.
» c) Laresponsabilité environnementale.

» d) La robustesse.

Avant d'implémenter n'importe quelle solution d'lA conversationnelle dans un cycle de vente, quelle
est I'étape stratégique primordiale ?

» a) Définir clairement les objectifs commerciaux et les problématiques spécifiques a
résoudre.

» b) Commander la solution la plus chére du marché.
» c) Attendre que tous les concurrents aient déja implémenté une IA.

» d) Former I'ensemble des employés a la programmation avancée d'lA.

QUESTIONS OUVERTES (5 QUESTIONS)

Veuillez fournir une réponse construite et argumentée.

1. 1.

2.2.

3.3.

4.4.

5.0.

Vous dirigez une equipe de vente qui peine a qualifier efficacement un grand volume de leads
entrants non sollicités. Décrivez comment vous intégreriez un outil d'lA conversationnelle pour
transformer cette situation, en détaillant les étapes clés et les bénéfices attendus.

Un commercial utilise I'IA pour I'aider a gérer les objections des clients. Le client objecte : "Votre
solution est trop complexe a mettre en ceuvre, mes équipes ne sont pas prétes." Rédigez un prompt
pour I'lA qui générerait une réponse persuasive pour le commercial, axée sur la rassurance et la
valeur pergue.

Expliquez I'impact du concept de "Privacy by Design" (protection de la vie privée des la conception)
sur le développement et I'intégration d'une |A conversationnelle dans une entreprise de vente.

Vous avez demandé a I'lA de générer un script pour un appel de découverte, mais la réponse est
trop générique et ne contient pas de questions réellement percutantes. Décrivez en détail comment
vous affineriez votre prompt (en listant 3 techniques spécifiques) pour obtenir un script bien plus
utile et personnalisé.

Discutez de I'équilibre entre I'efficacité commerciale apportée par I'lA (gain de temps,
personnalisation) et les impératifs éthiques (transparence, équité, supervision humaine). Pourquoi
est-il essentiel de ne pas privilégier I'un au détriment de I'autre ?

CAS PRATIQUE (1 CAS PRATIQUE)



Contexte : Vous étes responsable commercial chez "SolutionTech", une entreprise qui commercialise un logiciel

de gestion de la relation client (CRM) innovant pour les PME. Vous constatez une baisse du taux de réponse a

vos emails de prospection et un temps excessif passé par votre équipe a personnaliser manuellement les

communications.

Mission : Vous décidez d'intégrer I'lA conversationnelle pour améliorer vos efforts de prospection.

Questions :

1 1.

=2

3.3.

4.4.

Identification des situations : Identifiez trois situations spécifiques dans votre processus de
prospection ou I'lA conversationnelle pourrait apporter un gain de temps et d'efficacité significatif.

Justifiez le choix de chaque situation.

Rédaction de prompt : Pour I'une des situations identifiées en question 1, rédigez un prompt détaillé
(incluant persona, contexte, objectif, format, ton, et contraintes si nécessaire) pour une |IA
générative, afin d'obtenir un contenu commercial efficace (ex: un email, un message Linkedin).

Analyse et Optimisation : Imaginez que I'lA vous a retourné une premiére version du contenu
généré. Décrivez comment vous |'analyseriez et proposeriez trois améliorations a apporter au
prompt pour affiner la qualité de cette premiere réponse.

Considérations Ethiques et de Conformité : Quelles sont les deux principales précautions éthiques
et réglementaires (RGPD) que vous devriez prendre en compte lors de I'intégration de cette IA dans
votre processus de prospection, et comment les mettriez-vous en ceuvre concretement ?

CORRECTION DETAILLEE FOURNIE

Correction QCM:

1. 1.

2.2.

3.3.

4.4.

5.0.

6.6.

.7.

8.8.

9.9.

160.

1ni.

122.

b) Automatiser la pré-qualification et orienter les leads pertinents vers les commerciaux.

b) Une instruction ou question donnée a I'lA pour générer une réponse spécifique.

b) Le "persona" de I'lA et le ton souhaité.

b) Sa tendance a inventer des faits ou des informations non vérifiables.

b) La minimisation des données.

b) Pour corriger les erreurs, gérer les cas complexes et garantir la conformité éthique et Iégale.

b) En fournissant au commercial des arguments et des contre-objections pertinents en temps réel.
b) Ajouter plus de contexte sur le destinataire, ses besoins et ses problématiques spécifiques.

b) Un manque de "fairness" (équité) et une discrimination potentielle envers certains groupes de
prospects.

b) Générer des questions ouvertes et pertinentes pour le commercial, basées sur le profil du
prospect.

b) Pour informer clairement le client qu'il interagit avec une machine et expliquer les finalités des
données collectées.

b) Suivre une logique de pensée structurée pour des taches complexes et améliorer la qualité de la

réponse.



183.

144.

155.

166.

177.

b) En demandant un consentement éclairé, en intégrant une politique de confidentialité et en offrant
un droit d'acces/suppression des données.

c) Itérer sur le prompt en pointant I'erreur et en fournissant des informations correctives ou des
contraintes spécifiques.

b) Elle gére les questions fréquentes, libére les agents pour les cas complexes et améliore la
réactivite.

b) Analyser les données clients pour suggérer des produits ou services adaptés a leurs besoins
individuels.

b) S'assurer de la conformité du projet avec les lois sur la protection des données.

b) Il permet d'évaluer la pertinence et |'efficacité du contenu, et d'affiner les futurs prompts pour de
meilleures performances.

b) L'autonomie humaine et la supervision.

a) Définir clairement les objectifs commerciaux et les problématiques spécifiques a résoudre.

Correction Questions Ouvertes:

1. 1.

2.2.

Pour qualifier un grand volume de leads non sollicités, j'intégrerais un chatbot de pré-qualification
en premiére ligne sur notre site web ou dans nos campagnes d'emailing.
» Etapesclés:

1. 1. Définition des criteres de qualification : Quels sont les indicateurs clés
d'un lead "chaud" (budget, besoin, échéance, role, taille d'entreprise) ?

2.2. Conception du script du chatbot : Créer un parcours conversationnel
engageant qui pose ces questions de maniére fluide.

3.3. Intégration technique : Implanter le chatbot sur le site web et le lier au
CRM.

4.4. Scénario de transfert : Définir des seuils de qualification. Si le score IA
est élevé, le lead est transféré au commercial avec un résumé des
interactions. Si le score est faible, le chatbot peut proposer des
ressources ou un lead nurturing automatise.

5.5. Formation de I'équipe : Les commerciaux apprennent a utiliser les

résumés du chatbot et a intervenir au bon moment.
» Bénéfices attendus :

» Gain de temps massif : Les commerciaux ne passent plus leur temps a
qualifier manuellement les leads froids ou peu pertinents.

» Augmentation de I'efficacité : Plus de temps pour les leads qualifiés,
donc plus de ventes potentielles.

» Amélioration de I'expérience client : Réponses instantanées pour tous
les visiteurs, méme hors des heures de bureau.

» Données centralisées : Toutes les interactions sont enregistrées et

analysées pour améliorer continuellement le processus.

Prompt pour la gestion d'objection :



"Agis comme un expert en intégration de solutions logicielles et coach de vente. Mon prospect,

[Nom Prospect], est le Directeur Informatique d'une PME de [Secteur]. Il objecte en disant : 'Votre

solution est trop complexe a mettre en ceuvre, mes équipes ne sont pas prétes.! Génere 3

arguments de contre-objection persuasifs et rassurants. Mets I'accent sur :

La facilité et la rapidité du processus d'intégration.

Le support client dédié et la formation incluse.

Les bénéfices a long terme de la transition douce versus la complexité des systemes

actuels.

Le ton doit étre empathique, expert et orienté solution. Chaque argument doit étre une phrase

concise et percutante."

3.3. Le concept de "Privacy by Design" (protection de la vie privée des la conception) signifie que la

protection des données et le respect de la vie privée doivent étre intégrés dés les premiéres étapes

du développement et de l'intégration d'une IA conversationnelle, plutét que d'étre des ajouts apreés

coup.

4

4

Impact sur le développement :

4

Minimisation des données : L'lA est concue pour ne collecter que les
données strictement nécessaires. Par exemple, un chatbot peut ne pas

demander le nom complet si un prénom est suffisant pour I'interaction.

Pseudonymisation/Anonymisation : Dés la conception, les données
personnelles sensibles utilisées pour I'entrainement ou le
fonctionnement de I'lA sont pseudonymisées (rendre difficile
I'identification directe) ou anonymisées ( impossible d'identifier

I'individu).

Sécurité par défaut : Les mesures de sécurité les plus robustes sont
intégrées par défaut dans le systeme d'lA, et non comme une option.

Impact sur I'intégration et I'utilisation :

4

Transparence intégrée : Les informations sur la collecte et I'utilisation
des données par I'IA sont explicitement affichées dés le début de
I'interaction (ex: message d'accueil du chatbot).

Controle utilisateur : Les utilisateurs ont un contréle granulaire sur
leurs données (droit a I'acces, rectification, effacement) qui est intégré
dans l'interface de I'lA ou via des processus clairs.

Evaluations d'impact sur la vie privée (PIA) : Des analyses d'impact
sont réalisées avant le déploiement pour anticiper et atténuer les
risques liés aux données.

4.4. Sila premiere réponse de I'lA est générique et ne contient pas de questions percutantes pour un

script d'appel de découverte, voici comment j'affinerais le prompt en utilisant 3 techniques

spécifiques :

1. 1. Ajout de "Persona" et de "Contexte détaillé" : Je rappellerais a I'lA son réle et lui

donnerais plus d'informations sur le prospect.

Ancien prompt : "Génere un script d'appel de découverte."



5.5.

Prompt amélioré : "Agis comme un expert en vente consultative B2B de solutions SaaS.
Mon prospect est le DAF d'une entreprise de [Secteur]. Ses problématiques connues
sont [Problématique 1, Problématique 2]. L'objectif est de découvrir ses défis financiers

et opérationnels et d'identifier un 'point douloureux' majeur."

2.2. Spécification du "Type de Questions" et de I'"Objectif" de chaque question : Je
préciserais que je veux des questions ouvertes et pourquoi.

Prompt amélioré continuant : "Propose 5 questions ouvertes qui incitent le prospect a
développer ses réponses. Pour chaque question, indique quel type d'information tu
cherches a obtenir (ex: 'identifier les freins', 'comprendre les attentes en ROI'). Evite les

questions fermées."

3.3. Utilisation du "Few-shot Prompting" ou d'Exemples de questions percutantes : Je
donnerais des exemples de questions que je trouve efficaces, ou de la tournure que je

préférerais.

Prompt amélioré continuant : "Inspire-toi de ces exemples de questions pour obtenir
des informations riches : 'Comment mesurez-vous actuellement I'impact financier de X
?', 'Si vous pouviez résoudre un probleme majeur demain, lequel serait-ce et pourquoi
?' Tu peux également imaginer des questions qui ne sont pas si directes mais qui vont

chercher les douleurs."

L'équilibre entre lI'efficacité commerciale apportée par I'|A (gain de temps, personnalisation,
optimisation des ventes) et les impératifs éthiques (transparence, équité, supervision humaine,
protection des données) est non seulement souhaitable mais absolument essentiel pour une

stratégie de vente durable et réussie.

» Pourquoi ne pas privilégier I'un au détriment de I'autre ?

» Priver I'efficacité de I'éthique méne a la perte de confiance : Une IA
qui est trés efficace pour vendre mais qui ne respecte pas la vie
privée, trompe le client sur sa nature (chatbot vs humain), ou
discrimine, conduira inévitablement a un scandale, des amendes
(RGPD), une perte de réputation et, finalement, une fuite des clients.
L'efficacité a court terme sera éclipsée par des conséquences
négatives a long terme. Imaginez un chatbot qui ment sur les
caractéristiques d'un produit ou qui ignore le droit a I'oubli.

» Priver I'éthique de I'efficacité méne a I'inutilité : Inversement, une IA
parfaitement éthique et robuste mais peu performante
commercialement (par exemple, des prompts trop longs et
respectueux des données mais qui générent des réeponses generiques
et inefficaces) n'apportera pas les gains de temps ou d'augmentation
des ventes attendus. L'investissement dans I'lA ne serait pas justifié, et
I'entreprise retournerait a ses méthodes traditionnelles, perdant

['avantage concurrentiel.

L'équilibre est la clé : Une IA conversationnelle éthique et conforme est une IA qui permet
d'atteindre I'efficacité commerciale en renforcant la confiance du client, en offrant des interactions
respectueuses et personnalisées, et en garantissant la sécurité de leurs données. C'est en

respectant ces principes que I'lA devient un véritable atout stratégique, capable non seulement



d'optimiser les ventes, mais aussi de batir des relations clients plus solides et plus fideles. La

conformité n'est pas un frein, mais un cadre qui assure une innovation responsable.

Correction Cas Pratique :

1 1.

2.2.

3.3.

Identification des situations :

» 1. Pré-qualification des leads entrants :

4

Justification : Gain de temps en automatisant I'évaluation initiale des
prospects intéressés par le CRM. Le responsable commercial s'assure
que son équipe ne passe du temps qu'avec des prospects ayant un
besoin avéré, un budget et une échéance claire, augmentant ainsi le
taux de conversion des leads qualifiés.

» 2.Rédaction d'emails de prospection personnalisés :

4

Justification : L'IA peut générer des brouillons d'emails adaptés au
secteur d'activité, a la taille de I'entreprise ou aux problématiques
spécifiques du prospect, a partir de quelques informations clés. Cela
réduit considérablement le temps de personnalisation manuelle par les
commerciaux et améliore le taux d'ouverture et de réponse des emails
grace a des messages plus ciblés.

» 3. Gestion des premiéres objections courantes en temps réel (via un assistant pour

le commercial) :

4

Justification : Permet aux commerciaux, notamment les plus junior, de
disposer rapidement d'arguments pertinents face aux objections
fréquentes (colt, complexité d'intégration, besoin non prioritaire). L'IA
agit comme un coach virtuel, renforgcant la confiance du commercial et
la pertinence de ses réponses, réduisant le temps de formation et
augmentant I'efficacité des appels.

Rédaction de prompt (choix n°2 : emails de prospection) :

"Agis comme mon assistant commercial expert chez SolutionTech, spécialiste des CRM pour PME.

Mon objectif est de rédiger un email de prospection percutant pour [Nom du Prospect], DAF d'une

PME de [Secteur]. Son probléme principal connu est la [Problématique de gestion de données ou de

suivi clients], ce qui entraine [Conséquence négative]. Notre CRM offre [Bénéfice Clé 1] et [Bénéfice

Clé 2]. L'objectif de I'email est d'obtenir un court rendez-vous de 15 minutes pour échanger sur ses

défis. Le ton doit étre professionnel, concis et orienté solution. L'email doit inclure un objet

accrocheur, un court paragraphe introductif, un paragraphe sur les bénéfices, un appel a I'action

clair avec une proposition de créneaux. Longueur totale : 70-90 mots. N'ajoute pas de jargon

technique complexe."

Analyse et Optimisation :

Imaginez la premiere réponse de I'lA est la suivante :

Objet : Présentation SolutionTech CRM

Cher [Nom du Prospect],

J'espére que tout va bien. SolutionTech vous offre un CRM performant pour votre PME. Il peut

résoudre vos problemes. Prenez rendez-vous pour en parler.



Cordialement, [Votre Nom]

Analyse : La réponse est trop générique, manque de personnalisation, ne rappelle pas la
problématique spécifique, I'appel a I'action est faible, et le ton est assez froid. Elle n'apporte pas la

valeur ajoutée attendue au regard du prompt détaillé.
Trois améliorations a apporter au prompt :

1. 1. Ajout de "Few-shot prompting" (exemples) : Indiquer a I'lA un modéle d'email qui a
bien fonctionné par le passé, pour qu'elle s'inspire du style et de la structure.

Mise en ceuvre : "Voici un exemple d'email de prospection qui a généré un excellent
taux de réponse : [coller un email réussi]. Inspire-toi de sa structure et de son ton pour

rédiger le nouvel email."

2.2. Renforcement des "Contraintes sur la mise en avant des bénéfices" : Préciser

comment les bénéfices doivent étre articulés.

Mise en ceuvre : "Dans le paragraphe sur les bénéfices, lie directement chaque
bénéfice clé (que j'ai mentionnés plus haut : [Bénéfice Clé 1], [Bénéfice Clé 2]) a la
résolution des problématiques spécifiques du DAF ([Problématique de gestion de
données], [Conséquence négative]). Utilise des verbes d'action. Le bénéfice doit étre

clairement mis en valeur."

3.3. Amélioration de I'appel a I'action et incitation a la curiosité : Rendre I'CTA plus

percutant et la "phrase d'accroche" plus pertinente.

Mise en ceuvre : "Modifie I'objet pour qu'il suscite la curiosité en lien avec la
problématique du DAF (ex: 'Optimiser la gestion de [Problématique] chez [Nom PME]
?'). L'appel a I'action doit proposer spécifiquement trois créneaux horaires courts la
semaine prochaine, ou inviter a une plateforme de prise de RDV directe, en précisant

que I'échange visera a explorer des solutions concrétes pour ses défis."

4.4. Considérations Ethiques et de Conformité :
» 1. Transparence et Consentement (RGPD) :

» Précautions : Lors de I'envoi d'emails générés par I'l|A (méme s'ils sont
personnalisés), SolutionsTech doit s'assurer de ne pas induire le
prospect en erreur sur I'origine du message. Si I'lA aide a la
personnalisation, le contact reste humain. Si, a terme, un chatbot
envoie des emails de prospection autonome, il faudra le mentionner. En
outre, collecter les données du prospect pour personnaliser les emails
doit se faire dans le respect du RGPD, en ayant une base légale (intérét
|égitime pour la prospection B2B par exemple) et en offrant toujours la

possibilité de se désinscrire.

» Mise en ceuvre concrete : Dans tous les emails, une mention claire de
la politique de confidentialité de SolutionTech doit étre visible. Si un
chatbot est utilisé pour collecter des données, une pop-up de
consentement (opt-in) pour le traitement des données et une
information sur I'utilisation de I'lA (bot) doivent apparaitre avant toute
interaction. Tous les emails contiendront un lien de désinscription
facile d'acces.



» 2. Equité et Non-discrimination (Ethique) :

» Précautions : L'IA utilisée pour personnaliser les emails de prospection
ne doit en aucun cas introduire de biais qui pourraient désavantager
certains prospects (par exemple, en ne ciblant pas ou en minimisant la
pertinence des messages pour des PME dirigées par des femmes ou
situées dans certaines régions). Les criteres de personnalisation
doivent rester liés au besoin commercial (secteur, taille d'entreprise,
réle) et non a des caractéristiques protégees.

» Mise en ceuvre concréte : Effectuer un audit régulier des données
utilisées pour entrainer I'lA afin de détecter et corriger tout biais
potentiel. S'assurer que les prompts rédigés pour I'lA n'incluent pas de
critéeres de discrimination implicites ou explicites. L'équipe
commerciale doit suivre la performance des emails |A sur différents
segments de clientéle pour s'assurer qu'aucun groupe n'est
systématiquement sous-performant sans raison commerciale valide.

CONCLUSION GENERALE

Vous avez désormais toutes les clés en main pour intégrer avec succes l'intelligence artificielle conversationnelle
dans votre cycle de vente. Cette formation vous a permis de passer de la théorie a la pratique, de I'identification
des opportunités a la maitrise du "prompt engineering", en passant par Il'analyse critique des réponses et
I'optimisation continue. Plus encore, vous avez développé une solide compréhension des enjeux éthiques et
réglementaires, garantissant une utilisation responsable et conforme de ces puissantes technologies. Les
bénéfices personnels et professionnels sont immeédiats : un gain de temps considérable sur les taches
répétitives, une personnalisation accrue de vos interactions client, une amélioration de votre efficacité
commerciale et, in fine, une augmentation de vos taux de conversion. En devenant un acteur agile et éclairé de la
vente augmentée par I'lA, vous renforcez non seulement vos compétences, mais vous vous positionnez
également comme un expert innovant et respectueux des standards éthiques de votre secteur. La vente du futur

est déja la, et vous étes désormais parmi ceux qui la maitrisent.



