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« il était une fois un chatbot 
nommé DPD ; qui était 
incapable de fournir 
de l’aide […] ; ou même 
donner des informations 

sur les livraisons […]. Un jour, [le chat-
bot] DPD a finalement été arrêté […] ; et 
les gens ont enfin pu avoir l’aide dont ils 
avaient besoin ; de la part d’une vraie 
personne qui savait ce qu’elle faisait ».

Non, ce poème n’a pas été rédigé par un 

client mécontent de cette filiale du groupe 

La Poste spécialisée dans la livraison de 

colis, mais par le chatbot à base d’IA du 

service client de l’entreprise lui-même ! 

Ashley Beauchamp, un client britannique 

déçu par le peu d’aide que lui apportait le 

chatbot suite à un problème de livraison, 

s’est aperçu que l’IA de DPD n’était pas 

bridée et répondait à ses demandes les 

plus farfelues ; comme celle de lui écrire 

un poème sur « l’histoire du chatbot inu-
tile d’une entreprise de livraison de colis » 

ou de lui faire déclarer que « DPD est la 
pire entreprise de livraison au monde ». 

Ashley Beauchamp a relaté son aventure 

sur X en janvier dernier, partagée plus de 

6 000 fois et likée par plus de 28 000 in-

ternautes. Un sacré « bad buzz » pour 

DPD qui a évoqué une « erreur suite à 

une mise à jour du système » et confirmé 

la désactivation temporaire de l’IA.

Heureusement, la triste aventure de 

DPD n’est qu’une anecdote dans l’océan 

de réussites dont peuvent témoigner les 

entreprises et les services publics qui ont 

adopté des solutions de gestion de leur re-

lation client ou usager : optimisation des 

workflows et du service rendu, centralisa-

tion des informations personnelles, temps 

libéré pour les équipes, etc. Avec, à la clé, 

une amélioration de la fidélisation, de la 

satisfaction des clients et des usagers, et 

même de la réputation de l’organisation.

mon maire, ce robot
Mais alors, les robots seront-ils bientôt 

nos principaux interlocuteurs ? « Demain, 
ce sont des ChatGPT qui vous explique-
ront que vous n’avez plus droit aux aides 
sociales », alertait il y a un an Tariq Krim, 

fondateur de Netvibes et ancien vice-pré-

sident du Conseil national du numérique. 

Des propos qui interpellent… Et quand 

on sait qu’en 2023, le maire de Chartres 

(Eure-et-Loir) a demandé à ChatGPT 

d’écrire l’intégralité du discours qu’il a 

prononcé à l’occasion du 78e anniversaire 

du 8 mai 1945, on peut se demander si 

les robots ne commencent pas à prendre 

un peu trop de place dans les relations 

qu’entretiennent les administrations avec 

les citoyens. Quand son maire devient la 

simple « incarnation » des propos d’un 

robot, il y a de quoi s'inquiéter… n

Clémence Jost
[Rédactrice en chef]
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Personnalisation, fidélisation et satisfaction des clients, d’un 
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GRC et GRU : leviers  
de croissance et d’efficacité
Personnalisation, fidélisation et satisfaction des clients, d’un côté… Accessibilité, 
renforcement de la confiance et de la proximité avec les citoyens, de l’autre… 
Certes, les opportunités de la GRC (gestion de la relation client) et de la GRU 
(gestion de la relation usager) diffèrent. Pourtant, ces solutions, qui visent à 
optimiser la communication et l’efficacité opérationnelle, ont de nombreux points 
communs : multicanales et interopérables, elles permettent d’automatiser les 
processus et se doivent de gérer les données qu’elles brassent en toute conformité. 
Quels défis doivent-elles relever en 2024 et quelles innovations embarquent-elles ? 
Quels sont les apports de l’IA ? Avec de nombreux témoignages issus du secteur 
public et du secteur privé.

c’
est un chiffre qui fait trem-

bler tous les sites de e-com-

merce : 53 % des Français 

renoncent à l’achat d’un pro-

duit en raison d’un manque 

d’informations. Et ils sont 66 % à recourir 

au chatbot (quand celui-ci existe) pour 

contacter le service client. Selon une étude 

récente menée par Ipsos Digital et iAdvize, 

« la performance du chatbot influence la 

vente. Les expériences de chatbot sont loin 
d’être parfaites. Cependant, lorsque le bot 
est en mesure de fournir une réponse, 66 % 
des acheteurs déclarent avoir acheté en 

sommaire
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conférences en vidéo : penser juridique
Nous avions déjà proposé 
une étude de cas sur 
le sujet (« Webinaire 
et droit ») en mai 2019 (1). 
Nous abordons ici toutes 
les facettes de la réalisation 
et de la diffusion de vidéos, 
notamment produites 
au sein d’une entreprise. 
Les cas juridiquement 
les plus touffus sont 
ceux des conférences, 
des webinaires, ainsi que 
du e-learning et autres 
Moocs. Les droits en 
présence étant assez 
vastes, notre panorama des 
droits applicables et leur 
mise en œuvre s’étaleront 
sur plusieurs articles.

1. �les droits induits

r
éaliser une vidéo aussi anodine en 

apparence que la prise de vue d’une 

conférence publique, d’une journée 

d’étude ou d’une formation, que ce 

soit en présentiel ou à distance, 

nécessite impérativement de se préoccuper 

d’un grand nombre de droits, parfois même 

là où on ne les imagine pas. Il faudra ainsi 

penser non seulement aux droits des divers 

auteurs mis à contribution, mais aussi aux 

divers droits sur les images, aux données 

à caractère personnel — pour ne citer que 

quelques facettes juridiques emblématiques.

2. �notre fil conducteur

Pour balayer le plus grand nombre de 

droits à appliquer, nous prendrons comme 

fil conducteur l’exemple de la réalisation 

d’une visioconférence accueillant du public 

en ligne, amené lui aussi à intervenir, no-

tamment en posant des questions, voire en 

présentant des documents. Cette visioconfé-

rence sera, de plus, illustrée par des images 

ou des vidéos empruntées à des auteurs 

autres que les conférenciers. La version finale 

de la vidéo sera également illustrée musicale-

ment pour les génériques de début et de fin, 

ainsi que pour les pauses.

3. �droit d’auteur : penser 
et aménager tous les 
droits en présence

Tout d’abord, il convient bien sûr de penser 

aux divers droits d’auteur mis en jeu dans la 

conférence, et ensuite dans la vidéo.

les auteurs principaux : 
conférenciers et assimilés
On pensera ainsi à gérer les droits des au-

teurs sollicités pour intervenir.

�les contenus visuels, 
audiovisuels et sonores 
présentés
Les conférenciers, formateurs, et autres inter-

venants sont auteurs des contenus qu’ils vont 

présenter au public : diaporamas électro-

niques dont ils sont les créateurs et auteurs, 

textes et/ou images reproduits dans ces dia-

poramas, dont ils peuvent être les auteurs. 

Ils peuvent aussi choisir d’étayer leur présen-

tation à partir d’exemples textuels, sonores 

ou vidéos, qui sont extraits d’œuvres qu’ils 

empruntent à des tiers. Ils sont également 

auteurs de tout ce qui sort de leur bouche 

pendant leur intervention.

�les droits d’auteur 
mis en œuvre
Juridiquement, montrer en public — fût-

ce à distance  — son propre diaporama, 

incluant textes, schémas, infographies ou 

autres, s’analyse en la « représentation » de 

sa propre œuvre. Prononcer sa conférence et 

En plus du discours prononcé lors d'un webinaire, les documents diffusés lors de cette 
conférence en ligne (slides, images, vidéos…) sont soumis au droit d'auteur. Si l'événement 

est enregistré en vidéo, les droits de reproduction et de représentation entrent en jeu. 
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quand le métro arrivait à Lille
Les Archives de la Métropole européenne de Lille proposent une exposition virtuelle consacrée à la création du métro 
de Lille en 1984. L’occasion de revenir sur les origines du VAL, le premier métro automatique du monde, et sur un projet 
qui a changé le quotidien des Lillois, à travers une sélection de 200 documents.

Exposition virtuelle « La Fabrique du métro : le VAL »  
 archives.lillemetropole.fr/expositions/exposition-la-fabrique-du-metro-le-val-32/n:447

écouter sans se couper
Vous aimez écouter de la musique en travaillant, mais vous ne voulez pas vous couper des blagues (pas toujours 
drôles, il faut le reconnaître) de vos collègues de bureau ? Le casque Suunto Sonic, qui allie performance d’écoute 
et autonomie (10 heures) est fait pour vous ! Ces écouteurs à conduction osseuse, qui permettent de percevoir les sons 
de l’environnement, conviendront aussi parfaitement aux sportifs (qu’ils aient des compagnons blagueurs ou non).

´ www.suunto.com — 149 euros

que le spectacle commence !
Raconter la beauté des arts forains à travers le temps et l’espace, telle est l’ambition de l’ouvrage « Les forains viennent toujours d’ailleurs - 
Cirques et fêtes foraines », qui pioche dans les collections photographiques de la Médiathèque du patrimoine et de la photographie (MPP). 
Les jongleurs s’activent et les corps des acrobates se mettent en mouvement sous le regard de plusieurs photographes, qui prouvent que 
l’écosystème du cirque et des fêtes foraines enchantent et intriguent toujours.

« Les forains viennent toujours d’ailleurs - Cirques et fêtes foraines », Éditions Locus Solus, 2024 — 19 euros

Réponse : il s’agit du Lumen, le nouveau learning center de l’université Paris-Saclay, à Gif-

sur-Yvette (Essonne), inauguré le 18 janvier 2024. Il est le fruit de la collaboration entre 

l’université Paris-Saclay, CentraleSupélec, et l’ENS Paris-Saclay.

Indice : son nom d’origine latine signifie « la lumière » ou « les yeux » 

et fait également référence à la physique (en tant qu’unité de mesure 

des flux lumineux).
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Saurez-vous reconnaître ce bâtiment ?


