
LES 10 BONNES 
PRATIQUES  
DE L’IA

L'IA & MOI
C A H I ER  PÉDAG O G I QU EC A H I ER  PÉDAG O G I QU E

VÉRIFICATION 
DES RÉSULTATS
L’IA produit des 
réponses à partir de 
calculs de probabilité. 
Dépourvue de raison-
nement autonome, 
elle peut produire 
des résultats erronés 
malgré une appa- 
rente cohérence. Il est 
donc indispensable 
de vérifier les infor-
mations produites 
et de conserver une 
maîtrise des sujets 
traités afin d’identifier 
d’éventuelles erreurs. 
Plus les décisions sont 
stratégiques, plus cette 
vérification s’avère 
nécessaire.

CONSCIENCE  
DES BIAIS
Les systèmes d’IA sont 
entraînés à partir de 
données produites 
par des humains.  
Lorsque ces données 
présentent des biais, 
ceux-ci peuvent se 
retrouver dans les 
résultats obtenus.  Un 
modèle formé à partir 
de données reflétant 
des déséquilibres 
existants pourrait 
involontairement les 
reproduire dans ses 
recommandations.  
Cette réalité impose 
une vigilance particu-
lière quant à la qualité 
et à la représentativité 
des données utilisées.

PRÉVENTION DES 
HALLUCINATIONS
Le fonctionnement des 
IA génératives peut con-
duire l’IA à produire des 
réponses plausibles, 
mais erronées, appelées 
« hallucinations ». Pour 
encadrer l’outil, il est 
recommandé de for-
muler des requêtes 
précises et structurées. 
Le « prompt » — ins- 
truction adressée à l’IA 
— doit expliciter l’action 
attendue, le contexte, la 
tonalité, le rôle attribué 
à l’outil et le format 
du résultat. En toute 
circonstance, la valida-
tion humaine demeure 
indispensable.

QUALITÉ  
DES DONNÉES
La fiabilité des résultats 
dépend de la qualité des 
données utilisées. Des 
bases à jour et sécurisées 
limitent les risques d’er-
reurs. Au sein du Groupe, 
des outils homologués 
sont mis à disposition 
afin de garantir la pro-
tection des données et le 
respect du cadre régle-
mentaire, notamment du 
règlement européen « AI 
Act ». L’utilisation de solu-
tions non validées peut 
exposer à des risques de 
fuite d’informations.

COMPRÉHENSION 
ET EXPLICABILITÉ
Chaque système d’IA a 
ses enjeux propres, et 
les besoins de transpa- 
rence et d’explicabilité 
peuvent varier. Une 
compréhension globale 
des mécanismes de con-
ception, d’entraînement 
et de fonctionnement en 
production est appelée 
explicabilité globale. 
L’explicabilité locale 
repose sur la capacité à 
expliquer chaque résul-
tat produit à partir de 
critères identifiés.

IMPACT ENVI-
RONNEMENTAL
L’usage de l’IA (entraîne-
ment et production) 
entraîne une importante 
consommation d’énergie 

COMPÉTENCES  
ET IDENTITÉ
Un recours excessif à 
l’IA peut engendrer une 
forme de « dette co- 
gnitive », en réduisant 
l’exercice des capacités 
d’analyse et de décision,  
et une homogénéisation 
des approches. L’idéal 
est d’utiliser l’IA comme 
appui stratégique tout 
en préservant l’expertise 
humaine et la singularité 
des approches. 

RÉPUTATION 
L’utilisation d’outils non 
sécurisés peut entraîner 
des risques cyber et nuire 
à l’image du Groupe. 
La formation continue 
constitue ainsi un levier 
essentiel pour développer 
un usage responsable et 
maîtrisé de l’IA, permet-
tant d’en comprendre les 
possibilités, les limites et 
les risques.

FORMATION
L’université du Groupe 
Crédit Agricole, l’IFCAM, 
propose des modules sur 
l’IA, adaptés aux métiers. 
La formation est impor-
tante pour bien utiliser 
l’IA : comment elle fonc-
tionne et intervient dans 
les métiers, ses risques 
et limites, et comment 
évoluer dans son métier 
grâce à cet outil.

MAINTIEN  
DE L’AUTONOMIE 
STRATÉGIQUE
Enfin, il convient d’éviter 
toute dépendance exces-
sive à l’égard d’un outil 
unique. La diversification 
des solutions et des 
fournisseurs contribue 
à préserver l’autonomie 
stratégique du Groupe 
et la maîtrise de ses 
choix technologiques.
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et de ressources. Les in-
frastructures du Groupe 
s’inscrivent dans une 
démarche d’efficacité 
énergétique. À titre 
individuel, une utilisa-
tion raisonnée sur des 
tâches ciblées permet 
de réduire cet impact. L’intelligence artificielle constitue un levier 

d’optimisation permettant d’exécuter certaines 
tâches, tout en laissant à l’humain la maîtrise de 
l’outil et la responsabilité des décisions finales. 
Son utilisation nécessite une compréhension de 
son fonctionnement, de ses limites et l’adoption 
d’une posture critique.
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PRO OU PERSO :  
À CHAQUE USAGE 
SON OUTIL

L’IA AU CRÉDIT 
AGRICOLE : UNE 
TRANSFORMATION 
RÉFLÉCHIE ET RESPONSABLELe Crédit Agricole met à disposition de ses 

collaborateur·trices des IA homologuées, 
correspondant à des normes de sécurité adaptées  
à un usage professionnel au sein du Groupe.  
Voici une sélection d’utilisations possibles d’IA côté 
pro et côté perso.

TÉMOIGNAGE : ALDRICK ZAPPELLINI, 
DIRECTEUR DATA & IA GROUPE

INTERNE 
• �Assistant de réponse aux emails clients
• �Score d’appétence, marketing, recommandation 

de produits
• �Analyse des retours clients

ÉQUIVALENT GRAND PUBLIC
• �Moteur de recommandation : YouTube, Netflix 

ou Amazon
• �Fils d’actualité des réseaux sociaux
• Suggestions de réponses dans les clients mail

INTERNE 
• �Recherche dans des bases documentaires
• Synthèse automatique de rapports
• Génération de résumés de réunions

ÉQUIVALENT GRAND PUBLIC
• �Rédaction de réponses dans les moteurs de 

recherche
• �Traduction automatique

INTERNE
• �Analyse et contrôle de documents
• �Optimisation des plannings  

et ressources
• Détection d’anomalies opérationnelles

ÉQUIVALENT GRAND PUBLIC
• Analyse de photos et documents
• Optimisation d’itinéraires
• Tri automatique des emails

INTERNE
• ���Assistant collaborateur·trice multi- 

fonctions
• Brainstorming et idéation
• �Aide à la formation et montée  

en compétences

ÉQUIVALENT GRAND PUBLIC
• �IA générative grand public
• �Génération d’images

INTERNE
• �Analyse des risques climatiques
• �Aide à l’implémentation de stations  

électriques

ÉQUIVALENT GRAND PUBLIC
• �Économie d’énergie : thermostat intelligent, 

gestionnaire de batterie

INTERNE
• Assistant de code
• Détection de fraudes 
• Analyse de vulnérabilités

ÉQUIVALENT GRAND PUBLIC
• Filtre anti-Spam
• Vérification d’identité biométrique

MAISON DE LA RELATION CLIENT

MAISON DE LA CONNAISSANCE

MAISON DES ASSISTANTS COLLABORATEUR·TRICES

MAISON DE L’ENGAGEMENT SOCIÉTAL

MAISON DE L’INFORMATIQUE ET DE LA SÉCURITÉ

MAISON DE L’OPTIMISATION DES PROCESSUS

Dans un secteur bancaire en pleine mu-
tation technologique, le Crédit Agricole 
déploie une stratégie d’intelligence artifi-
cielle ambitieuse et maîtrisée. Le Groupe 
n’a pas découvert l’IA avec ChatGPT, de 
nombreuses solutions s’appuyant sur 
d’autres formes d’IA sont en effet déjà en 
production depuis des années. L’irruption 
de l’IA générative a toutefois conduit à re-
nouveler la réflexion stratégique afin d’en 
exploiter pleinement le potentiel tout en 
maîtrisant les risques associés. Cette dy-
namique s’inscrit dans le plan stratégique 
ACT2028, où l’IA constitue un levier majeur 
de transformation des métiers.

Deux leviers sont privilégiés : l’accéléra-
tion des partages de données au sein du 
Groupe au travers de leur industrialisa-
tion par un espace de données fédéré in-
cluant une data marketplace, et la mutu-
alisation de certains actifs technologiques 
Data & IA sur lesquels les synergies indus-
trielles et projets transformants de nos 
métiers pourront capitaliser. Les entités 
conservent bien entendu leurs forces de 
développement Data et IA, qui grâce à la 
mutualisation, pourront mieux se concen-
trer sur les spécificités de leurs métiers 
et l’expérience utilisateur·trice proposée 
aux client·es et collaborateur·trices.

Trois applications concrètes illustrent cette 
démarche : un agent conversationnel client 
qui modifie l’interaction avec la banque au 
sein des applications et parcours digitaux, 

l’optimisation des processus bancaires 
(KYC, crédit immobilier…) grâce à l’au-
tomatisation de la collecte et de l’analyse 
des justificatifs, ainsi qu’un assistant per-
sonnel collaborateur·trices facilitant les 
tâches quotidiennes y compris au travers 
d’un premier niveau d’agents « métiers ».

La dimension humaine occupe une place 
centrale dans cette transformation. Le 
Crédit Agricole investit dans la formation de 
ses collaborateur·trices afin de les accom-
pagner dans l’évolution des pratiques et de 
développer des profils capables d’identifier 
des usages à forte valeur ajoutée combi-
nant digital, data et IA.

Conscient des enjeux environnementaux et 
sociétaux liés à ces technologies, le Groupe 
adopte également une approche responsa-
ble. Face à l’empreinte énergétique des in-
frastructures numériques, il développe une 
approche frugale et centrée sur l’utilité des 
usages de l’IA. L’objectif est notamment de ré-
duire les tâches administratives afin de per-
mettre aux collaborateur·trices de se consa-
crer davantage à des missions à forte valeur 
ajoutée, en particulier dans la relation client.

En définitive, l’approche du Crédit Agricole en 
matière d’IA se distingue par sa maturité et 
son équilibre, alliant ambition technologique 
et responsabilité sociale et environnemen-
tale, avec pour objectif d’améliorer l’expéri-
ence client tout en valorisant l’expertise de 
ses collaborateur·trices.
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