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Une démarche prospective et participative

L’Intelligence Artificielle en 2020 : d’un raz-de-marée annoncé a un constat d’infiltration

progressive

Si les performances techniques de I'intelligence artificielle (IA ou digital cognitif!) en matiére
de reconnaissance d’images se sont significativement améliorées a partir de 2012, le sujet n’a
réellement commencé a pénétrer le débat public que courant 2016. Depuis lors, les
conférences, rapports, ouvrages, articles dans les médias et annonces d’investissement,
parfois en trompe-I’ceil, se sont multipliés. Un moment fort en France a eu lieu en 2018 avec
la publication du rapport Villani Donner un sens a I’Intelligence Artificielle et la sortie
concomitante du rapport de France Stratégie Intelligence Artificielle et travail focalisé sur 3
secteurs d’activité (banque, santé, transport). Si le sensationnalisme autour de ce sujet a
guelque peu décru depuis, le mouvement de fond de déploiement de l'intelligence artificielle

se poursuit et s’accentue.

L’angle de 2013-2017, suggéré notamment par des études anglo-saxonnes, portait sur le
risque d’une destruction massive d’emplois a travers |’'automatisation du travail. Ces craintes
légitimes n’ont pas completement disparu. Cependant, le retour d’expérience des premiers
déploiements a grande échelle d’outils de digital cognitif recentrent le débat sur une question
moins br{lante mais non moins importante. En effet, « faire de I'lA opérationnelle » est
souvent laborieux et en général limité a quelques verticaux métiers spécifiques (scores
marketing, analyseurs d’emails sur un segment de l'activité...). Pour autant, les réseaux
sociaux pour constituer notre « flux » quotidien, les grands sites marchands pour nous
proposer des produits complémentaires, les professionnels de santé pour renforcer leurs
diagnostics, les constructeurs automobiles pour rendre nos voitures plus autonomes, la
banque pour traiter en masse nos courriels... multiplient les applications concretes de digital
cognitif. Nos smartphones en sont dotés sans que nous nous en rendions compte (ex. dictée

de SMS).

Des lors, contrairement a ce qui avait été prophétisé, il s’agit plus d’une diffusion progressive

de l'intelligence artificielle dans toutes les activités que d’un raz-de-marée général et brutal.

! Les termes Intelligence Artificielle, IA ou digital cognitif sont utilisés dans la suite du rapport. Ils recouvrent le
méme contenu.
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La question désormais n’est plus vraiment de savoir s’il faut recourir a I'intelligence artificielle
mais comment le faire dans de bonnes conditions, sous quels délais y arriver et anticiper les

impacts potentiels.

A ce jour, aucune étude d’envergure menée au niveau national sur le futur de I'intelligence
artificielle n’a jugé bon de se pencher sur le secteur du commerce, pourtant si important pour
son empreinte territoriale et son coté intégrateur. Des secteurs comme la banque,
I'assurance, la santé, I'automobile, I'agriculture, la défense... ont fait |'objet d’études
sectorielles sous I'angle de lI'impact de l'intelligence artificielle avec plus ou moins de
profondeur, alors que le commerce représente le troisieme secteur? en nombre de salariés en

France avec 1,9M d’employés, plus que la banque et I'assurance réunies par exemple.

C’est dans ce contexte que les branches commanditaires listées ci-dessous, soutenues par le
Ministére du travail, ont commandé une étude sur le déploiement du digital cognitif dans le

commerce et la distribution

Le cadre de référence du rapport : interaction et approche terrain

L’objectif de la mission est :

e De définir et de mesurer I'impact de I'lA sur I'ensemble des métiers et des
compétences a court et moyen terme, de la relation client aux fonctions supports
e De définir et de mesurer I'impact de I'lA au niveau organisationnel

e D’identifier et d’analyser les actions d’ores et déja mises en oeuvre ou en cours
d’expérimentation pour s’adapter a ce nouveau paradigme afin de capitaliser sur

les bonnes pratiques.

2 Source : classement réalisé par Athling sur les chiffres publics déclarés par les 11 OPCO aprés simplification
des branches professionnelles du 1¢" avril 2019
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