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POC d'agent vocal IA : les 10

erreurs a eviter

Vouloir un agent vocal IA "Expert a tout faire"

Un POC d'agent vocal ne doit pas devenir un projet “fourre-tout”. En multipliant les cas d'usage, les regles
métiers et les intégrations des la phase de test, on complexifie inutilement |'analyse des résultats.
Le risque est double : des performances dégradées et des indicateurs impossibles a interpréter.

La solution : Cadrez un périmeétre restreint avec 2 ou 3 cas d'usage a fort volume, bien définis et 5&‘_‘5‘:
techniquement maitrisables. Cette focalisation permet d'obtenir des résultats lisibles, exploitables,
et d'installer rapidement la crédibilité du projet auprés de la direction.

Ne pas définir les critéres de succés dés le départ

Un POC lancé sans objectifs mesurables devient difficile a évaluer. Sans seuil clair de performance (KPI), la
décision finale repose sur des perceptions plutét que sur des données. Cela fragilise la |égitimité du projet et
peut freiner son déploiement, méme si les résultats sont encourageants.

] . Lasolution : Détinissez des le cadrage 3 indicateurs clés (par exemple : taux d'automatisation, taux
)] de transfert, niveau de satisfaction ou détection de frustration). Le POC devient alors un véritable
=9%  outil d'aide la décision, capable de sécuriser le passage a I'échelle.

Oublier d’impliquer les équipes métier

Un POC piloté uniquement sous |'angle technique omet souvent la réalité des interactions clients. Sans
I'implication des managers et des conseillers, les parcours risquent d'étre déconnectés du terrain, les
formulations peu naturelles, et des cas sensibles mal anticipés. Le danger est opérationnel : taible adoption
en interne et expérience client dégradée.

La solution : Associez des référents opérationnels a la conception des scénarios. Ils sauront identifier 4 &
les points de friction et concevoir un agent réellement utile, pour les équipes comme pour les clients. ”

Sous-estimer la qualité de I’expérience vocale

Un message trop long, un ton artificiel, des enchainements peu fluides ou une absence de sortie claire vers
un conseiller suffisent a créer de la frustration. Le risque est immédiat : perte de confiance, transferts en

~ tension vers les équipes et dégradation de Iimage de marque — parfois deés la phase de test.

~ La solution : Travaillez le parcours relationnel via des messages courts, un ton naturel, des transitions
" fluides et des régles d’escalade explicites vers un humain en cas de blocage ou de frustration.

Ignorer le "Bruit Ambiant" et les accents

Un POC testé uniquement dans le silence d'un bureau est une erreur classique de laboratoire. Dans la réalité,
vos clients appellent depuis la rue, leur voiture, un open space... Ajoutez a cela la diversité des accents et des
débits de parole, et la performance observée en environnement “idéal” peut rapidement chuter en conditions

réelles : incompréhensions répétées, frustration croissante et transferts massifs vers les conseillers.
A/ R

La solution : Testez ['agent vocal IA dans des conditions proches du réel : environnements bruyants, ' -~
ditférents profils d'élocution, variations d'accents. Ajustez les seuils de reconnaissance et analyser i
finement les échecs de compréhension permet d'améliorer la robustesse du dispositif.
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Négliger la qualité et I'intégration des données

Un agent téléphonique IA qui ne s'appuie pas sur des données fiables reste cantonné a des réponses
génériques. Sans connexion au CRM ou a des bases a jour, il ne peut ni identifier le client, ni contextualiser
sa demande, ni personnaliser le traitement. Pire, des données incomplétes ou obsolétes générent des
incohérences qui entament la confiance et compliquent 'analyse des performances.

La solution : Sécurisez dés le cadrage la qualité des sources de données et les acces nécessaires © '
(API, CRM, référentiels internes). Un POC connecté a |'écosystéme métier crée de la valeur. '
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Mal gérer les cas complexes et I’escalade

Un agent vocal IA n'a pas vocation a résoudre 100 % des situations. Pourtant, certains POC laissent |'agent
vocal insister face a une demande qu'il ne comprend pas, enchainant les “Je n'ai pas compris” jusqu’a épuiser
'appelant. Au-dela de l'irritation immédiate, c'est la crédibilité du dispositif qui est mise en cause.

_ La solution : Définissez clairement les cas d'usage traités directement par un conseiller (demandes
)\ sensibles) et les régles d’escalade pour les autres situations (échec de comprehensmn signaux de
) frustration). Une transition fluide et assumée vers un conseiller humain protége I'expérience client et
positionne I'agent comme un facilitateur, non comme un obstacle.

Tester sur une volumétrie trop faible

Réaliser un POC sur une période de creux d'activité ou sur un périmétre trop restreint produit des résultats
ditficiles & interpréter. Avec un échantillon trop réduit, la moindre anomalie pése lourd dans les statistiques
et rend toute projection hasardeuse. Le risque est de prendre une décision stratégique sur la base de
données peu représentatives.

La solution : Lancez le POC sur une période d'activité normale et sur un volume d'appels suffisant pour 4
obtenir des indicateurs robustes. Une base solide permet d'identifier les axes d’optimisation.

Ne pas piloter le projet "en direct"

Considérer que le travail est fini une fois 'agent vocal IA lancé est une erreur majeure. Un agent s'améliore
par itérations. Sans suivi actif, les mémes erreurs se répétent, les performances stagnent et I'expérience
utilisateur peut se dégrader sans que personne ne s'en apercoive.

) La solution : Effectuez un pilotage hebdomadaire pendant toute la durée du POC : ajustement des
\\)m’ren’rlons optimisation des messages et des regles d'escalade. Ce suivi permet de démontrer une
}O dynamlque d'apprentissage, essentielle pour crédibiliser le passage en production.
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Ne pas anticiper le "coup d'apres"
Un POC peut étre concluant... et pourtant ne jamais dépasser le stade expérimental. Lorsque la question de
I'industrialisation n'est pas abordée dés le départ, le projet se retrouve en suspens.

La solution : Définissez dés le lancement un scénario clair en cas de succes : budget, étapes de
déploiement, élargissement progressif des cas d'usage, ressources nécessaires et indicateurs de
pilotage a 'échelle. Anticiper cette trajectoire permet d'enchainer rapidement vers la production et
d'ancrer I'agent vocal IA dans une logique durable de performance.




Chez Axialys, la réussite de votre projet d'agent vocal IA est sécurisée par un accompagnement

expert de bout en bout, pensé pour éviter chacun des pieges évoqués dans ce guide. En tant
qu'éditeur et opérateur télécom, nous maitrisons 'ensemble de la chaine : infrastructure voix,
plateforme technologique et intelligence artificielle. Ainsi, votre POC s'inscrit dans une architecture
solide, capable d'évoluer vers la production en toute confiance.

oy |
Toutes les interactions de nos agents vocaux sont
traitées en temps réel avec une latence minimale
pour garantir une fluidité naturelle. Vos flux voix
et données clients sont entiérement sécurisés et
hébergés en France, au sein de l'infrastructure
Axialys, dans le respect strict du RGPD.

Envie de tester I'efficacité d'un agent vocal IA pour automatiser vos demandes récurrentes ?

Demandez votre 0

démo personnalisée
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https://www.axialys.com/demande-de-demo-voicepilot/
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