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Introduction
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Rappel des conclusions de début 2025 autour de « L'Optimisation du
Support »

Non, r'iA ne révolutionnera pas immédiatement le monde du support.

Toutefois, en identifiant des cas d’usage pertinents, elle peut devenir un

outil puissant pour accélérer les taches, optimiser les processus et résoudre
les erreurs efficacement.

Cigref

EEEEEEEEEEE



Les sociétés ayant participé auGT

O

Crédit&»Mutuel

MICHELIN

e

TotalEnergies

a—
A,
S,
—_—
-
e

S

Sallr

EEEEEEEEEEE



Introduction : les opportunités de I'lA Générative sur le support IT

Le modele actuel de support IT repose majoritairement sur l'intervention humaine pour chague étape du cycle de
vie d'un ticket :

triage

L'utilisateur decrit son Un agent de niveau 1analyse Un expert analyse les logs, L'expert applique un correctif L'agent documente la
probleme, souvent de le ticket, le catégorise, et consulte la base de ou une solution de solution et ferme le ticket.
maniere imprecise. Iassigne ala bonne équipe. connaissances, et tente de contournement.

reproduire l'incident.

Ce processus est colteux, lent, sujet aux erreurs humaines et peu scalable. L'IA Générative promet de
réinventer chacune de ces étapes:
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Réduire le volume de tickets Accélérerle MTTR (Mean Time To Renforcerl'expérience
humains Repair - Temps Moyen de Résolution) développeur (DevEx)
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Analyse des opportunités de U'IA
Générative sur le support IT

LE NUMERIQUE



Les personae bénéficiaires de l'intégration d'lA Générative au sein du
support IT

& &

Utilisateur technique Utilisateur final non technique Technicien de support (Support
(Développeurs, Data Scientists) NT)

Q2

Expert technique (Support N2/N3) Responsable d'équipe IT



Des cas d’'usage qui couvrent I'ensemble du cycle de vie du ticket

| / . oge .
0Avaptlacreatton> 1 2 Ol.ja"f'cat'on& ¥ Diagnostic /% Résolution ¥ Cloture
" du ticket triage

Faciliter I'accés a une e 1 . s e R Résumé d'un ticket long (synthese des actions, Renseigner la solution
. Faciliter I'affectation a la création d'un ticket o o . N
réponse personnes ayant déja routé le ticket, etc.) dans le ticket cl6turé

Proposer une solution Enrichissement d'un - s s . Aide alacloture de
s " . Faciliter I'acces a une réponse . . o .
d'un ticket complété ticket tickets similaires

Regroupement de
tickets similaires

Analyse de cause

ALREICENEE racine post-incident

Aide a la priorisation Aide auroutage d’'un
(visualisation, etc.) ticket

Gestion des connaissances : Capitalisation, et exploitation sur 'ensemble du cycle de vie du ticket s
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REX sur les premiers cas d'usage déployés par les membres du GT
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@@ Prérequis et facteurs clés de succeés

Ijj:l:l:' Défis arelever

f@u Le besoin de mener au préalable un chantier = Des difficultés qui persistent dans la gestion
documentaire =@ documentaire (images, « boucles », etc.)
L'intégration et/ou l'interf ités d'1A e © ) . .
= tegratio .et o te. i de.s. Sl tesd =" Une évaluation complexe des résultats obtenus.
£JiiE] avec les applications de ticketing utilisées =
. La définition des éléments de contexte métier o Les spécificités de chaque contexte (processus,
>)) nécessaires a la realisation des cas d'usage envisagés personae, critéres de succes, etc.) qui complexifient

(ticket, positionnement du support, etc.) lintégration de ces capacités.
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La mesure actuelle et future des gains associés a I'l A dans le support

. . . Une mesure qui devrait s’enrichir, notamment a
De premiers indicateurs mis en place . . o
partir du « marquage » des tickets traités par IA

1 FCR - Resolution au Premier Contact —) Tauxde résolution automatisée des
Nombre de tickets qui sont directement résolus || ticket
par le ler groupe affecte = . S
= MTTR - Temps Moyen de Résolution =
_—: Durée moyenne nécessaire & la résolution | | Taux d’'erreurs dues al'lA
compléte d’'unincident
—) Temps gagné adire d’expert E1
_AL  Retours quantitatifs et qualitatifs sur les gains —~— Taux d'escalade vers un humain
www) A resp
realisés grace aux IA déployées
%3%3 ggst;zZtalgr?rggteurglclosrz)tfélgI‘:ation d’enquétes E Evolution du volume gIObaI
=== ’ d'incidents

post-interactions
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Paradigmes d'architecture
associés au support augmenteé
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Différentes alternatives, avec un niveau de complexité croissant

2 3
LLM Centralisé avec
Architecture RAG (Retrieval-

IA Intégrée aI'l'TSM

, ) , Systeme d'Agents
(ServiceNow, Jira Service

Management, etc.)

Décentralisés (Vision Agentique)

Augmented Generation)

Déploiement simple et Maitrise, confidentialité et Spécialisation, scalabilité et
intégration native scalabilité périmeétre d'actions
- - Complexe, et induit des colts Trés complexe et encore peu

Peu de maitrise, colts . . :
. . conséquents de mature a ce stade (mais
importants et risques de . e , . s

dépendance développement et de devrait étre implemente des
maintenance début 2026!)
Une analyse compléte de ces alternatives est fournie dans Cig ref
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Une démarche type pour se projeter vers le support augmenté

Augmentation du N1
(B Oualité des tickets,
chatbot, resumé

Actions automatisées

Al Diagnostic assisté 3 Agentique supervisée

sous controle




Contraintes et bonnes pratiques

TN

A= ]
_©:
.

Sécurité et Conformiteé

Les réglementations en vigueur (IA Act, ISO 27001, RGPD, etc.) doivent étre pris en compte
guelle que soit I'architecture mise en ceuvre. L'lA Act pose des exigences de gouvernance de
I'ensemble des outils d’'IA d’'une organisation, et donc de ceux relatifs au support IT.

Données sensibles

-
- L'intégration de données sensibles augmente la complexité de ces architectures, et exige la

définition claire de politiques d’anonymisation des données, ainsi que de conservation et
d'effacement deslogs.

Adoption et accompagnement

L'embarquement des équipes est critique pour la réussite de ces nouveaux outils. Leur mise
en ceuvre doit par conséquent s'accompagner de formations et de communications ad-hoc et
dans la durée, ainsi que d'actions d'accompagnement au changement pour garantir 'adhésion.
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Conclusion

REUSSIR
EEEEEEEEEEE



Conclusion

L'lA est un accélérateur considérable de I'ensemble des activités du support IT. Leur caractere autonome
est cependant plus limité que sur d'autres thématiques (développement, design, etc.) : |a présence
d’humains (Human In The Loop) reste nécessaire.

Les modéles d'architecture sur mesure restent complexes a déployer, mais offrent une promesse de
maitrise des données, des modeles et des colts afférents. L'agentique amplifie encore ces opportunités :
de premiers déploiements au sein du GT sont attendus des le 18" trimestre 2026.

Les impacts en termes d'évolution des pratiques restent a approfondir, tout comme la mesure
systématique de la valeur apportée par I'lA sur le support (taggage des tickets traités par |A, mesure
d'indicateurs standards, etc.).
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