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WORKFLOW VSIA:UN MATCH SANS ISSUE ?

INTRODUCTION

Pourgquoi opposer
Workflow et |A n'a pas
de sens

Dans une PME, workflow et |A ne sont pas des rivaux : ce sont deux
moteurs complémentaires qui, bien réglés ensemble, transforment
un simple CRM en véritable poste de pilotage de la relation client




Pourquoi opposer Workflow
et |A n’a pas de sens

Dans beaucoup de discours, 'automatisation par workflows “classiques” et I'|A sont présentées
comme deux camps opposes : d'un coté les regles simples et fiables, de l'autre des modeles
puissants mais pergus comme obscurs ou risqués. En réalité, une PME gagne rarement a choisir un
camp : elle gagne a combiner intelligemment les deux approches la ou chacune est la plus
pertinente.

Ce livre blanc propose une lecture neutre et opérationnelle : que peut-on raisonnablement attendre
des workflows ? que peut-on raisonnablement attendre de I'lA ? et comment arbitrer, usage par
usage, dans un CRM de PME ? L’objectif n’est ni de vendre I'|A comme une baguette magique, ni de
défendre le statu quo, mais d’aider les dirigeants a prendre des décisions pragmatiques.

A QUI SSADRESSE CE
DOCUMENT ?

Ce document s’adresse principalement :

®* Aux dirigeants de PME et ETI qui
disposent déja d'un CRM (avec au moins
quelques workflows) et se demandent
commenty intégrer des briques IA.

* Aux responsables commerciaux,
marketing ou service client qui pilotent les
processus au quotidien.

* Aux responsables Sl ou “Référents
numériques” qui doivent concilier
contraintes techniques, budget, RGPD et
adoption interne.

® Aux partenaires, intégrateurs et
revendeurs CRM qui doivent conseiller
leurs clients PME sur I'équilibre entre
workflows et |A.

e Aux consultants en performance

commerciale ou en organisation qui * A toute personne désireuse de mieux
souhaitent structurer des comprendre les enjeux de
recommandations pragmatiques pour lautomatisation par [l'utilisation d'outils

leurs clients PME. dédiés.
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CHAPITRE 1

Workflows
‘classiques” : ce quiils
font tres bien et leurs
limites...

Avant de parler d'lA, il faut regarder la réalité en face : pour la majorité
des PME, c’est encore la qualité des processus et des workflows
CRM qui fait la différence, bien plus que la technologie a la mode.




_

Rappel : qu’est-ce gqu’un
workflow CRM ?

Un workflow CRM est une suite de regles conditionnelles (“si... alors..”) qui déclenchent
automatiquement des actions : création de téches, envoi d’emails, changement de statut,
notifications, etc. Par exemple::

¢ Siun devis est en attente depuis plus de 7 jours, alors envoyer un email de relance et créer une

tache pour le commercial.
e Si un prospect soumet un formulaire web, alors créer une fiche contact, I'affecter a un
commercial, envoyer un email de bienvenue.

Les workflows ne “devinent” rien, ils exécutent ce qui a été explicitement défini.

A
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Avantages des workflows pour
votre entreprise

Les workflows présentent plusieurs forces structurantes pour une PME :

e Lisibilité et maitrise : les reégles sont explicites, compréhensibles par les équipes, faciles a
expliquer a un auditeur ou a un DPO.
* Prévisibilité : a entrée identique, sortie identique. Les comportements du systéme sont stables
dans le temps.
e Mise en ceuvre progressive : on peut démarrer avec quelques scénarios simples (relances,
taches, notifications) sans projet complexe.
e CoUlt maitrisé : la plupart des CRM PME integrent des workflows de base sans surcodt
significatif.
¢ Conformité RGPD plus simple : Comme les regles sont déterministes, la documentation est plus
directe (registre des traitements, logique des scénarios).
[ ]
Pour beaucoup de PME, ces workflows représentent déja un saut significatif par rapport a une
gestion 100% manuelle.

~<



Limite structurelle des
workflows

Les workflows montrent toutefois des
limites dés que les situations deviennent
nombreuses, variables ou ambigués:

¢ Explosion de la complexité : pour gérer
des cas un peu subtils (scores,
comportements multiples, exceptions),
le nombre de regles et de conditions
explose.

® Peu de prise en compte de la nuance :
un workflow gere mal les situations
“entre-deux” (prospect tiéde, client
hésitant, signaux faibles de churn).

e Dépendance a I'expertise interne : la
qualité des scénarios dépend
fortement de la capacité des équipes a
anticiper tous les cas.

* Maintenance chronophage : un
changement de stratégie commerciale
peut impliquer de revoir de nombreux
workflows interconnectés.

A
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EN SYNTHESE

Les workflows CRM offrent aux PME une base structurante : des régles simples, lisibles et
maitrisables qui automatisent les taches répétitives, assurent une exécution homogéene des
processus, facilitent la conformité RGPD (logique déterministe, traitements faciles a
documenter) et s’implémentent a colit maitrisé, sans compétences techniques rares, mais ils
montrent vite leurs limites dés que la complexité augmente, avec un risque d’“usine a gaz” de
régles difficiles a maintenir, une faible capacité a gérer les nuances (signaux faibles, cas
intermédiaires), une dépendance trés forte a Pexpertise interne pour anticiper tous les
scénarios et une adaptation lente aux changements de contexte commercial ou de

comportement client.



WORKFLOW VS IA: UN MATCH SANS ISSUE ?

CHAPITRE 2

|A dans le CRM:
promesses, realites et
points de vigilance

L'IA ne remplace pas les workflows du CRM : elle les bouscule en ajoutant de la prédiction
et du langage naturel, mais au prix d’une nouvelle équation entre puissance, maitrise des
risques et capacité réelle de laPME a en garder le contréle.




|A dans le CRM : promesses,
réalités et points de vigilance

Les principales briques |A appliquées au CRM

Dans un contexte CRM PME, on croise principalement trois types de
briques A :

* |A de classification / scoring : attribuer un score a un lead
(probabilité de conversion), a un client (risque de churn), a une
opportunité (probabilité de signature).

® |A générative : assister la rédaction d’emails, résumer un appel ou
un ticket, proposer des réponses possibles au service client.

¢ |A d'analyse de langage / sentiment (NLP) : analyser des emails,
avis clients, notes de rendez-vous pour détecter des signaux
(satisfaction, insatisfaction, themes récurrents).

Ces briques peuvent étre intégrées nativement dans un CRM ou via
des connecteurs / APIs externes.

Avantages specifiquesdefllA

Par rapport aux workflows, [lIA apporte des capacités
supplémentaires:

® Prise en compte de nombreux signaux simultanés : historique
complet, fréquence des visites, contenu des échanges, montant
des devis, etc.

e (Capacité prédictive : estimer la probabilité de conversion ou de
churn a partir de données historiques.

¢ Flexibilité et adaptation : les modeles peuvent étre réentrainés
pour s'adapter a I'évolution des comportements.

e Traitement du langage naturel : compréhension (relative) du
contenu d’'un email ou d'un compte rendu, au-dela de simples
champs structurés.

Dans certains cas, ces apports se traduisent par des gains mesurables
(augmentation du taux de conversion, meilleure détection des clients a
risque, réduction du temps passé en saisie).




Limites et risques de I'lA en PME

L'IA n’est pas une panaceée, et comporte des limites importantes:

¢ Opacité relative : il est plus difficile d’expliquer a un commercial ou
a un client “pourquoi” un score ou une recommandation a été
généré.

e Dépendance aux données : un modele mal alimenté (données
incomplétes, biaisées, historiques faibles) donnera des
recommandations peu fiables.

¢ Codts indirects : intégration, accompagnement au changement,
gouvernance des données, monitoring des performances.

* Risques RGPD et réputationnels : mauvaise information des
personnes, usage non maitrisé des données, décisions pergcues
comme injustes.

® Dépendance au fournisseur et a I'écosysteme : lorsque les briques
IA sont tres intégrées a un éditeur ou a un cloud donné, la PME
devient plus dépendante de ses choix technologiques, de sa
politique tarifaire et de sa roadmap.

® Besoins accrus en compeétences et en pilotage : méme avec des
interfaces simplifiées, exploiter correctement I'lA suppose de
nouvelles compétences internes (données, juridique, métier) et un
minimum de gouvernance que toutes les petites structures n’ont
pas encore.

Pour une PME, l'enjeu n'est pas de “mettre de IA partout”, mais de
cibler quelques usages ou la valeur ajoutée par rapport a un simple
workflow justifie I'effort supplémentaire.

EN SYNTHESE

L’lA appliquée au CRM apporte trois briques
clés - scoring prédictif, analyse du langage et
génération de contenus - qui permettent aux
PME de traiter plus de signaux, d’anticiper
conversions et churn et de gagner du temps
sur la rédaction, mais au prix d’une plus
grande opacité des décisions, d’une forte
dépendance a la qualité des données, de
colts d’intégration et de gouvernance
supérieurs a ceux de simples workflows, et
d’enjeux RGPD et d’acceptation interne qu’il
faut anticiper dés le départ pour éviter de
dégrader la confiance des équipes comme
des clients.
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CHAPITRE 3

Workflows vs |A par
grands usages: ou
chaque approche
excelle

Choisir entre workflows et IA n’a aucun sens si 'on ne regarde pas usage par usage :
selon que I'on parle de leads, de relances, de service client ou de churn, le “meilleur” outil
n’est pas le méme, et c’est la que tout se joue.




Vue d’ensemble

Le tableau ci-dessous synthétise, de fagon volontairement schématique, les forces de chaque

approche:

Usage CRM clé

Workflows seul

IA Seule

Approche hybride (workflows +

IA)

Taches répétitives simples

multi-canaux

scénarios simples

contenu

. 3 ) . 3 Workflows dominants, IA
. Trés adapté Surdimensionné .
(relances, notifications) facultative
ualification basique des
8 9 Suffisant Peu d'apport Workflows dominants
leads (source, secteur)
Lead scoring avancé
e : Lo R . IA pour le score, workflows pour
(probabilité de signature) Limité Tres adapté .
les actions
Relances commerciales L .
Adapté si Apport sur le “moment” et le IA pour le “quoi/quand”, workflow

pour le “comment”

Service client niveau 1(FAQ,

) Limité Assistant IA pertinent Hybride recommandé
demandes simples)
Détection du churn Trés limité Adapté Apourla detectlor’n, W<_)rkflows
pour le plan d’action
Personnalisation marketing Limité (segments R . IA pour la segmentation,
) N Tres adapté , )
fine figés) workflows pour lorchestration
Reporting descriptif Suffisant Apport limité Workflows + reporting classique
Repo,rt!ng prédictif Limité Adapts IA pour la prévision, workflows
(prévisions CA)

pour les alertes

Cette grille n’est pas une vérité absolue, mais un point de repére pour guider vos choix.
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CHAPITRE 4

Cas d'usage detailles:
workflows, |A ou
combinaison

On passe du principe a la pratique : c’est en regardant les cas d’'usage réels d’'une PME
que I'on découvre, parfois a contre-intuition, ou les workflows restent imbattables et ou
I'IA change vraiment la donne.




Gestion des leads et priorisation (lead management)

Sans IA : workflows classiques

e Attribution automatique du lead au bon commercial en fonction du secteur, de la zone, du
canal d’origine.

* Envoi d’emails de bienvenue et de relances a J+3, J+7, J+14.

¢ Notifications internes si aucun contact n’a été réalisé au bout d’'un certain délai.

Avec IA : ajout de scoring et de recommandations

e Score de priorité basé sur I'historique de leads gagnés/perdus, le comportement de
navigation, les interactions précédentes.

e Suggestion du meilleur moment pour appeler (en fonction des ouvertures d’emails,
tranches horaires, etc.).

Approche recommandée pour une PME

e Démarrer par des workflows simples (attribution, relances, notifications).

¢ Ajouter un scoring IA uniquement si le volume de leads et 'historique sont suffisants pour
entrainer un modele fiable.

e Laisser aux workflows le soin de définir les actions selon le score (fort, moyen, faible).




Relances commerciales et suivi d’'opportunité

Workflows seuls

® Rappels avant échéance de devis.
® Relances automatiques par email apres une démonstration ou un rendez-vous.
® Alertes en cas d'inactivité prolongée sur une opportunité.

Apport de l'lIA

e Aide a la rédaction des emails de relance (ton, arguments, synthése des besoins
exprimes).

* Proposition des opportunités a relancer en priorité, en fonction de la probabilité percue
de signature.

Criteres de choix
¢ Sivos commerciaux manquent surtout de temps pour relancer, les workflows apportent
déja un gain significatif.

¢ Sivous avez une équipe plus expérimentée mais un pipeline volumineux, I'|A peut aider a
prioriser “ou le temps sera le mieux investi”.




Service client et support

Workflows 1A

e Creéation automatique de tickets a ® Propositions de réponses a partir de la
partir des emails ou formulaires. base de connaissances.

e Attribution selon la catégorie ou la * Résumés automatiques des échanges
criticité. pour garder un historique clair.

Escalade automatique si un ticket n’est pas ¢ (Classification automatique du type de

traité dans les délais. demande (facturation, technique,

usage...).
Approche pragmatique

e Conserver des workflows clairs pour la gestion de file (qui fait quoi, dans quel délai).
¢ |ntroduire I'lA pour assister, pas remplacer, les agents sur la rédaction et la recherche
d’information.

Détection du churn et fidélisation
Workflows 1A

® Relances génériques si un client n'a pas e Détection fine de signaux faibles : baisse

commandé depuis X mois. du panier moyen, augmentation des
e Campagnes “clients dormants® a réclamations, moindre engagement aux
fréquence fixe. campagnes.

e Score de risque de churn permettant de
distinguer les clients “légérement”
inactifs des clients réellement a risque.

Dans ce cas d'usage, I'|A apporte une valeur significative par rapport a des workflows simples, a
condition d’avoir un minimum d’historique exploitable.




Personnalisation marketing

Workflows

® Segmentation par criteres simples: secteur, taille, type de produit achete.
e Scénarios d’emailing standard : bienvenue, relance panier abandonné, anniversaire, etc.

1A
e Segmentation comportementale (en fonction des contenus consultés, des réactions aux
campagnes, du cycle de vie).

¢ Contenus et offres personnalisés a I'échelle individuelle.

Ici encore, la combinaison est souvent gagnante : I'|A pour identifier des segments ou des
profils, les workflows pour orchestrer les scénarios et garantir une exécution stable.
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CHAPITRE 5

Comment choisir

entre workflows, |A ou
hybride 7

L’enjeu n’est plus de savoir siI'lA “vaut le coup”, mais de concevoir une trajectoire réaliste

ou chaque PME peut tester, mesurer puis étendre ses usages sans briler les étapes ni
perdre la main sur ses données et ses équipes.




Trois questions simples a se poser

Pour chaque cas d’usage, posez-vous trois questions::

1.Volume et complexité : Le volume de données et la variété des cas justifient-ils 'usage
d’'un modele IA plutét que de regles ?

2.Impact business : Le gain potentiel (CA, économies de temps, réduction du churn) est-il
suffisant pour justifier 'effort d'intégration et de gouvernance ?

3.Acceptation interne : Les équipes sont-elles prétes a faire confiance a un score ou une
recommandation automatique, ou faut-il d’abord passer par des scénarios plus
déterministes ?

Schéma d’arbitrage pratique

e Cas simples, peu de volume, processus bien cadré > Workflows suffisent.

e Cas complexes, nombreux signaux, historique riche - |A pertinente.

¢ Cas intermédiaires > Démarrer par des workflows, instrumenter, puis introduire UlA sur des
périmetres ciblés.
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CHAPITRE 6

Partie RGPD : ce que
workflows et |A
changent (ou pas

Le sujet n'est pas de choisir entre innovation et conformité : c’est de comprendre que
workflows et IA peuvent devenir un atout business puissant a condition d’étre pensés,
des le départ, dans un cadre RGPD clair, assumé et documenté.




Le RGPD s’appligue dans tous les cas

Que vous utilisiez des workflows ou de I'lA, dés lors que votre CRM traite des données a
caractere personnel, le RGPD s’applique pleinement : TPE, PME et ETI sont toutes
concernées, sans exception de taille. Un simple CRM avec des relances automatisées doit
déja:

e Documenter les traitements (registre).
¢ Informer les personnes (clients, prospects) du traitement de leurs données.
® Permettre I'exercice des droits (acces, rectification, opposition, effacement).

En ce sens, les workflows n’exonerent pas du RGPD : ils le rendent simplement plus facile a
documenter.

Spéecificités de I'lA au regard du RGPD

e L’lAintroduit des enjeux supplémentaires mis en avant par la CNIL et le CEPD :
e Transparence renforcée : quand un modeéle IA est entrainé sur des données personnelles, il

faut informer clairement les personnes concernées.

¢ Explicabilité : méme si les modeles sont techniques, U'entreprise doit étre capable de fournir

des explications compréhensibles sur les logiques principales.

¢ Analyse d’impact (AIPD) plus fréquente : certains projets |A peuvent nécessiter une étude
d’impact, notamment en cas de scoring ayant un effet significatif sur les personnes.

e Gouvernance et “privacy by design” : la protection des données doit étre intégrée des la
conception du systeme IA (choix des données, minimisation, durée de conservation,

sécurité).

Pour une PME, cela signifie qu’un projet IA dans le CRM demandera un peu plus de rigueur et de

documentation qu’un simple ajout de workflow.




Bonnes pratiques pragmatiques pour une PME

Sans entrer dans un formalisme excessif, une PME peut sécuriser ses projets workflows + 1A
en respectant quelques principes simples, inspirés des guides CNIL et CEPD :

e Cartographier les traitements CRM : quelles données, pour quelles finalités, avec quels
outils.

* Mettre a jour les mentions d’information : expliquer que I'lA peut étre utilisée pour le
scoring, la personnalisation ou la détection de churn.

e Limiter les données utilisées : ne collecter que ce qui est réellement utile, éviter les
données sensibles sauf nécessité documentée.

® Prévoir un canal d’exercice des droits clair : adresse email dédiée, formulaire, procédure
interne.

e Documenter les logiques de scoring IA : méme de maniére simplifiée (“le score se base
sur 'historique d’achats et la fréquence des interactions”).
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CHAPITRE 7

Strategie de
deploiement : par ou

commencer sans se
tromper

On sort de la théorie et des promesses : il s'agit de transformer workflows et IA en une
feuille de route concréte, avec des étapes, des pilotes et des indicateurs, pour que
chaque PME avance sans se perdre dans un “grand soir” technologique.




Consolider les workflows existants

Avant de parler |A, il est souvent utile de :

¢ Nettoyer les données (doublons, champs manquants, historiques incohérents).

¢ Simplifier ou restructurer les workflows existants (éviter la “usine a gaz”).

e Mettre en place quelques indicateurs basiques (taux de conversion, temps de
traitement, taux de réponse, etc.).

Cette étape permet de partir sur une base saine, indispensable pour gqu’'une |A puisse
fonctionner a terme.

|dentifier 1ou 2 cas ou I'lA peut réellement faire mieux

A partir des usages décrits plus haut, sélectionner :

¢ Un cas ou les workflows montrent leurs limites (ex : détection de churn, priorisation fine
des leads).

e Un cas ou limpact business potentiel est significatif (augmentation du CA, réduction du
churn, gain de temps substantiel).

L’objectif n'est pas d'implémenter “I'|A partout”, mais de tester un use case bien ciblé.

Piloter, mesurer, ajuster

Sur ce périmetre restreint :

e Déployer le modeéle IA (scoring, recommandations texte, etc.).

e Conserver les workflows pour orchestrer les actions a partir des résultats IA (ex : score
élevé = déclenchement d’une séquence spécifique).

® Mesurer impact sur quelques KPIs simples.

¢ Recueillir le feedback terrain des utilisateurs (compréhension, confiance, irritants).

Si les résultats sont probants, il devient alors logique d’étendre progressivement 'usage de
I'l|A a d’autres processus.
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CHAPITRE 8

Oxiva : un CRM qui

reconcilie workflows
et |A

La question n’est plus “faut-il choisir entre workflows et 1A ?”, mais “quel CRM, comme
Oxiva, vous permet concrétement de les combiner pour transformer vos données en
décisions utiles, sans perdre votre agilité de PME”.




Oxiva en quelgques mots

Oxiva est un CRM congu pour les PME et ETI qui veulent structurer leur relation client tout en
gardant de la souplesse. Il combine :

¢ Un moteur de workflows complet (rappels, emails, tadches, changement de statuts, etc.).

® Des modules analytiques et de reporting avances.

e La possibilité dintégrer progressivement des briques |A (scoring, assistants,
recommandations) sans remettre en cause I'existant.

L’idée n'est pas d'imposer I'lA, mais de permettre aux entreprises de choisir le bon niveau
d’automatisation a chaque étape de leur maturité.

Les workflows dans Oxiva : une base solide

Oxiva propose un ensemble de fonctionnalités de workflows adaptées aux PME :

e Automatisation des interactions commerciales (rappels, relances, suivi d’affaires).

e Gestion des activités service client (création automatique de tickets, affectation,
escalades).

¢ Fusion de documents personnalisés (propositions, contrats) a partir des données CRM.

¢ Rappels conditionnels (fréquence de visite, absence d’achats, dates clés).

Ces workflows couvrent déja une grande partie des besoins d’automatisation sans
nécessiter d’lA, ce qui permet a une PME de structurer ses processus et de mesurer ses
premiers gains.




L’IA dans Oxiva : ajout par paliers

Selon le niveau de maturité de I'entreprise, Oxiva permet d’introduire progressivement des
briques IA, par exemple :

e Assistance a la rédaction : génération de brouillons d’emails de relance, résumés
d’appels, synthese des tickets.

e Scoresde priorité sur les leads ou les clients, basés sur 'historique d’'interactions.

e Aides a la personnalisation de campagnes en fonction de certains signaux
comportementaux.

L’architecture d’Oxiva permet de connecter les résultats IA a des workflows existants : un
score généré par I'lA devient un déclencheur ou un critére dans un scénario classique.

L’entreprise reste maitre de la logique d’action.

Exemples de scénarios concrets avec Oxiva

1.Lead management hybride
o L’lA calcule un score de priorité pour chaque lead entrant.
o Unworkflow Oxiva:
®  Assigne automatiquement les leads “forts” aux commerciaux seniors.
® Programme une séquence de relance plus soutenue.
= Envoie un contenu spécifique pour les leads “moyens”.
2.Churn préventif
o L’'lAidentifie un groupe de clients a risque (baisse d’achats, réclamations récentes).
o Un workflow déclenche:
®m Une alerte pour le responsable de compte.
= Un email personnalisé d’enquéte de satisfaction.
= Eventuellement une offre commerciale ciblée.
3.Service client augmenté
o Lorsqu'un ticket est créeé, I'lA propose une réponse modele basée sur les cas
similaires.
o Le conseiller valide, adapte ou corrige, puis envoie.
o Lesworkflows gérent les délais, les escalades et le reporting de SLA.

Dans ces scénarios, les workflows restent le squelette, I'|A apporte du “muscle” la ou la
décision humaine bénéficie d’'un éclairage supplémentaire.




L’accompagnement Viktory et de son réseau de
partenaires

Déployer workflows et IA dans un CRM ne se résume pas a l'activation de fonctionnalités.
Viktory et ses partenaires accompagnent les PME sur :

¢ | ’audit des processus existants (workflows actuels, irritants, opportunités).

e Lapriorisation des cas d’usage (ou I'lA fait sens, ol les workflows suffisent).

® | amise en ceuvre progressive : d’'abord structurer, puis enrichir, puis optimiser.

e La conformit¢é RGPD : cartographie des traitements, mentions d’information,
documentation des modeéles |A utilisés.

¢ [a formation et 'adoption : montrer concretement aux équipes comment workflows et
IA les aident dans leur quotidien.




Conclusion

Opposer workflows et IA dans le CRM
d’une PME est, au fond, un faux débat.

Les workflows offrent une colonne
vertébrale claire, stable et maitrisable,
indispensable pour structurer la relation
client.

L’IA, bien utilisée, vient en renfort |a ou la
complexité ou le volume de données
dépassent ce que des regles simples
peuvent gerer.

Le véritable enjeu pour une PME n’est pas
de “faire de I'lA”, mais de choisir le bon
niveau d’automatisation pour chaque
cas dusage, en tenant compte des
données disponibles, de I'impact business
attendu, de la maturité des équipes et du
cadre RGPD.

Des solutions comme Oxiva permettent
d’avancer par étapes, sans rupture
d’abord consolider les workflows, ensuite
introduire des briques IA ciblées, et enfin
piloter 'ensemble dans un cadre maitrisé.
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