
Les consommateurs
apprennent à
accepter l'IA

L'IA dans le credit
management

L'impact de l'IA sur
l'économie :



L'avenir du recouvrement : Innovation
grâce à l'IA et aux technologies basées
sur les données

Le secteur du recouvrement subit
actuellement une transformation disruptive,
portée par les innovations technologiques et
les processus pilotés par les données. Intrum
souhaite être un pionnier dans l’intégration de
ces nouvelles technologies, et grâce à
l’acquisition d’Ophelos, nous pouvons
implémenter plus rapidement et efficacement
les dernières innovations dans notre activité.
Cela nous permet de générer des résultats
concrets pour nos clients et leurs
consommateurs. Avec l’intégration
d’Ophelos, Intrum atteint une étape clé dans
l’adoption de l’intelligence artificielle (IA)
dans le credit management.

L'innovation d'Ophelos repose sur
trois composants essentiels :

Decision Engine – Un moteur avancé qui
détermine la « meilleure prochaine étape
» dans le processus de recouvrement.
Cela permet à Intrum de communiquer
avec les clients au bon moment, via le
bon canal et avec le bon ton.

1.

Parcours client numérique repensé – Le
processus a été redéfini en mettant
l’accent sur la flexibilité, la facilité de
paiement et la convivialité, ce qui
améliore l’expérience client.

2.

Tableau de bord en temps réel – Un
environnement de reporting qui, en plus
des tableaux de bord et des insights
standard, vous permet de créer vos
propres tableaux de bord sur le
comportement de paiement de vos
clients. Nos insights sur la vulnérabilité,
notamment les raisons pour lesquelles un
client ne peut pas payer, contribuent à
votre devoir de vigilance.

3. Ophelos, part of Intrum
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L'IA permet aux processus et aux
personnes d'évoluer afin d'obtenir des
résultats meilleurs et plus efficaces.

Processus standardisés – Avant
l’intégration d’Ophelos, nos
processus de recouvrement étaient
fortement standardisés, avec des
modèles et des délais fixes. Grâce au
moteur de décision auto-apprenant,
entraîné sur des données historiques
et actuelles, les processus sont
désormais plus flexibles et adaptés
aux besoins spécifiques de vos
clients.
Évolution des agents de centre
d’appels – Autrefois, les tâches des
agents étaient principalement
routinières, mais aujourd’hui, des
outils d’automatisation comme les
chatbots, l’IA générative et les
solutions avancées de self-service
prennent de plus en plus le relais.
Cela permet aux agents de se
concentrer davantage sur les dossiers
complexes.

Ces développements marquent une
étape importante dans l’avenir du
recouvrement, où la technologie et les
données transforment
fondamentalement notre manière de
travailler.



Principaux objectifs 
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1. Optimisation des résultats de recouvrement :

Maximiser l'efficacité et l'efficience du processus de recouvrement afin de

réaliser des revenus plus élevés pour nos clients.

2. Réduction du coût de recouvrement :

Réduire les coûts par euro recouvré en mettant en œuvre des technologies et

des processus intelligents qui génèrent des économies.

3. Éviter, détecter rapidement et prévenir les créances problématiques :

Mettre en place des stratégies et des technologies proactives pour identifier

les créances problématiques dès le début et prévenir les escalades.

4. Améliorer la satisfaction client par des expériences personnalisées :

Offrir une expérience personnalisée et axée sur le client qui augmente la

satisfaction des clients de nos donneurs d’ordre.

5. Accès 24/7 pour permettre aux clients de trouver une solution :

Permettre aux clients de nos donneurs d’ordre de trouver une solution à leur

dette à tout moment, via n'importe quel canal et de manière autonome.

6. Amélioration de la satisfaction client :

Améliorer la satisfaction de nos clients en fournissant des résultats

mesurables et de la transparence dans le processus de recouvrement.

7. Automatisation de la communication standard avec les clients via des

chatbots et de l'IA générative :

Automatiser les interactions routinières avec les clients afin que les agents de

centre d’appels puissent se concentrer sur des cas plus complexes à plus

forte valeur ajoutée, comme la redirection des clients ayant des problèmes

financiers.



L'implémentation de l'IA offre de nombreux
avantages pour une gestion du crédit durable :

1. Détection précoce des créances
problématiques :
L'IA aide à identifier rapidement les débiteurs
vulnérables, permettant ainsi d'agir plus vite.

2. Parcours client optimal :
Des plans de paiement flexibles et une
communication améliorée favorisent une
réduction plus rapide de la dette.

3. Parcours client numérique pour les groupes
vulnérables :
Pour des groupes tels que les jeunes ayant
honte de leurs dettes, l'IA offre un parcours
principalement numérique qui réduit la
barrière à la recherche d'aide.

4. Score de vulnérabilité via la PNL :
Grâce aux techniques de PNL, les messages
des clients sont analysés pour identifier les
clients vulnérables en temps réel et les
transmettre à nos collaborateurs.

5. Amélioration des insights sur les données
pour la profilisation des risques :
L'IA offre de meilleures analyses pour la
profilisation des risques, permettant aux
clients d'optimiser leur politique de crédit et
leurs actions commerciales.

6. Automatisation des tâches répétitives :
L'automatisation permet de libérer du temps
pour que les agents puissent se concentrer sur
des interactions plus complexes avec les
clients, en particulier avec les clients
vulnérables.
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« Je me sentirais moins jugé si je discutais de
paiements en retard avec un bot IA (non humain)
plutôt qu'avec un être humain. »
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Optimisation des résultats de recouvrement
Le résultat de recouvrement après une
période de 120 jours a augmenté de 6 %.
Cependant, il existe des différences
significatives entre les clients, la mesure
dans laquelle les canaux numériques sont
adoptés par les clients finaux étant un
facteur clé.

Réduction du coût de recouvrement
Les coûts de recouvrement ont diminué de
13 % sur l'ensemble de la population,
mesurés sur une période de 120 jours. Cela
indique que nos processus sont devenus
plus efficaces.

Amélioration de la satisfaction client par des
expériences personnalisées
La satisfaction client (CSAT) des clients
finaux utilisant la solution Ophelos est
passée de 4,21 à 4,38. Les clients ont
désormais la possibilité de trouver une
solution à leur dette à tout moment, en tout
lieu et de la manière qu'ils préfèrent.

Automatisation de la communication
standard avec les clients finaux via des
chatbots
Grâce à l'automatisation de la
communication standard via des chatbots
et de l'IA générative, le trafic entrant a
diminué de 17 %. Cela s'explique par le fait
que les clients utilisent désormais le portail
de self-service, permettant ainsi aux agents
de se concentrer sur des tâches à plus forte
valeur ajoutée, telles que des dossiers plus
complexes ou la gestion des débiteurs en
situation émotionnelle difficile.

Résultats par objectif



L’ancrage des technologies d’IA (Intelligence
Artificielle) et de ML (Machine Learning) sur le
marché ne peut être atteint qu’en traduisant
en permanence ces technologies en évolution
rapide en une valeur ajoutée tangible pour nos
clients et leurs consommateurs. L’IA ne doit
pas être perçue uniquement comme une
technologie, mais doit fonctionner comme un
élément intégral de notre organisation. Cela
nécessite une structure organisationnelle qui
reflète et soutient l’importance de l’IA et du
ML.

Intrum a préparé son organisation pour
l’avenir grâce à l’acquisition stratégique
d’Ophelos. Cette acquisition nous a non
seulement donné accès à une technologie
avancée, mais aussi à un centre de
connaissances précieux doté de l’expertise
nécessaire. Cela nous permet d’améliorer
continuellement notre pilotage par l’IA et le
ML.

Pour garantir un impact durable de notre
projet d’innovation, nous continuons à investir
dans la recherche et le développement. En
exploitant les dernières avancées en matière
d’IA et de ML, nous nous assurons que nos
solutions restent à jour et adaptées aux
exigences du marché en constante évolution.

En adoptant cette approche, nous veillons à
ce que les résultats de notre projet
d’innovation ne soient pas temporaires, mais
durablement ancrés sur le marché. Cela crée
une valeur pérenne pour nos clients et leurs
consommateurs.
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Innovation durable grâce à l'IA et au ML :
Ancrage sur le marché
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Dans l’opinion publique, y compris dans les
médias et auprès des organisations de
consommateurs, l’accent est souvent mis sur les
prétendus « dangers » de l’IA dans le credit
management. Cela risque d’éclipser les
avantages considérables qu’elle offre tant aux
créanciers qu’aux débiteurs. Il est donc essentiel
de communiquer en permanence sur ces
bénéfices et sur les succès obtenus grâce à l’IA
afin de contrer les préjugés existants.

Toutefois, l’implémentation de l’IA dans le
credit management entraîne également des
changements profonds dans les tâches et
responsabilités des collaborateurs. C’est
pourquoi un dialogue ouvert avec eux est
crucial, afin qu’ils comprennent pleinement les
raisons et les impacts de ces évolutions. Le rôle
de la communication interne dans ce processus
ne saurait être surestimé.

Parallèlement, il est essentiel de prendre en
compte les risques potentiels liés à l’IA, en
particulier le danger de négliger l’aspect humain
du processus. Les consommateurs expriment
des préoccupations quant à l’utilisation de l’IA
dans la gestion des paiements, notamment en
ce qui concerne la confidentialité et le manque
d’empathie humaine. Une étude révèle que 46
% des consommateurs partagent ces
inquiétudes.

Cela souligne la nécessité de trouver un
équilibre entre l’efficacité technologique de l’IA
et l’approche humaine, qui est essentielle pour
entretenir des relations solides avec les clients.
Ignorer cet aspect humain pourrait creuser un
fossé entre l’organisation et ses clients,
réduisant ainsi l’efficacité des solutions basées
sur l’IA.

Il est donc crucial que notre communication et
notre mise en œuvre ne se limitent pas à
souligner les avantages de l’IA, mais insistent
également sur l’importance de l’interaction
humaine et de l’empathie dans notre travail.



Leading the way to a
sound economy

Pour plus d’informations :

Guy Van Mullem
Brand & Comms Director Market Benelux

Tel : +32 9 265 65 20
E-mail : mybusiness@intrum.com

Gardez une longueur d’avance :

Inscrivez-vous à la Newsletter Intrum et
découvrez en avant-première les dernières
tendances financières. Bénéficiez d’analyses
exclusives sur les comportements de paiement,
des insights d’experts et des évolutions du
secteur – pour toujours rester en tête de
l’innovation financière !

http://www.intrum.be/news-befr

http://www.intrum.be/news-befr

