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Orange France lance deux nouveaux services d’intelligence artificielle
pour enrichir sa relation client

Orange France franchit une nouvelle étape dans I'excellence de sa relation client avec le
lancement de deux services d’intelligence artificielle : Sharlie, un des premiers assistants
vocaux IA speech-to-speech’ du marché, dédié a la marque Sosh, et Mon Assistant 1A
(MAIA), un outil d’assistance IA pour les conseillers commerciaux d’Orange.

Avec ces innovations, Orange affirme une ambition claire : proposer une expérience a ses
clients toujours plus simple, plus fluide tout en positionnant I’entreprise comme un acteur
majeur d’une |IA responsable, éthique et au service de I’humain.

Mon Assistant IA (MAIA) : I'lA au service des conseillers Orange

Déployé auprés des 3.000 conseillers commerciaux Orange, en partenariat avec Verint?,
Mon Assistant |A assiste les équipes en temps réel lors des appels clients : compréhension
instantanée des conversations, détection du besoin client, recherche d’informations
pertinentes, synthése automatique des échanges pour répondre et alimenter le dossier
client.

Ce dispositif permet aux conseillers de faire évoluer leur posture relationnelle, les libérant
des taches de recherche et de synthése pour se concentrer pleinement sur I’écoute,
I’empathie et la résolution des besoins.

Le conseiller reste maitre de la relation et valide les réponses proposées.

Lancé début décembre 2025, Mon Assistant IA accompagne déja pres de 1 million de
conversations par mois.

Sharlie : une nouvelle génération d’assistant vocal pour Sosh

Concu pour la marque 100 % digitale Sosh, Sharlie est un assistant IA conversationnel de
nouvelle génération, capable de comprendre le client, de lui répondre a I'oral de maniere
fluide et naturelle en traitant intégralement ses demandes de fagon pertinente.

Disponible 24h/24, Sharlie est interfacé avec les outils de connaissance client d’Orange et
garantit des réponses personnalisées, rapides et fiables.

Pour les clients Sosh, c’est plus de simplicité, de proximité et du temps gagné.

Pour atteindre ce résultat, Sharlie s’appuie sur les technologies d’IA Generative les plus
récentes, en particulier le modéle speech-to-speech?® et I'lA agentique. Il s’agit d’un des
premiers assistants vocaux au monde a s’appuyer sur ces technologies.

" Assistant IA conversationnel de nouvelle génération
2 Vérint, leader de I'automatisation de I'expérience client
3 Fonctionnalité conversationnelle



Sharlie est le fruit d’une collaboration technologique étroite avec Microsoft et ILLUIN
Technology*, un des leaders frangais et européen en matiere d’IA pour la Relation Client. La
collaboration d’Orange avec les équipes d’Orange Business et de son partenaire historique
TP a également été déterminante dans les premiéres phases d’apprentissage de Sharlie.

Une fois déployé, I'assistant vocal Sharlie aura la capacité de traiter plus de 3 millions de
conversations par an.

« La relation client est au cceur de notre métier d’opérateur et constitue un marqueur fort de
notre identité. La confiance que nous accordent nos clients est d’ailleurs reconnue par
I’ARCEP?, qui classe Orange numéro 1 de la satisfaction client globale sur le fixe et le
mobile. Avec Sharlie et Maia, nous faisons le choix d’une innovation utile, concréte et
responsable au service de I'expérience client. Notre ambition est simple : plus de fluidité
pour nos clients, plus de valeur pour nos conseillers, et une IA de confiance construite aux
cbtés de partenaires technologiques de premier plan », déclare Jérdme Hénique, CEO
d’Orange France.
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Acteur de confiance, Orange s’appuie sur I’excellence de ses réseaux tres haut débit pour déployer des infrastructures
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4 Ces collaborations ont permis d’orchestrer de fagon sécurisée en production et a grande échelle les capacités les plus
avancées de I'lA générative grace aux plateformes ILLUIN Dialogue et Microsoft Foundry.

5 Observatoire de la satisfaction client 2025, ARCEP. Orange numéro 1 sur la satisfaction globale fixe et mobile, numéro 1 seul
sur la satisfaction vis-a-vis du FAI, #1 sur la fibre et #1 sur ’ADSL, numéro 1 sur des criteres de qualité de service, en
particulier qualité technique de la connexion internet (puissance du signal, vitesse de connexion), qualité et fiabilité de la box,
et qualité du service de télévision, numéro 1 sur la satisfaction générale vis-a-vis des problémes rencontrés sur le fixe et
numéro 1 sur la satisfaction vis-a-vis du service client fixe.
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