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BOLD IDEA
Le secteur financier canadien est tres exposé a I'lA générative, mais ses cas d'utilisation les plus marquants
n'ont pas grand-chose a voir avec le traitement des chiffres. Les institutions qui déploient cette technologie de
maniéere responsable peuvent améliorer leur productivité et leur service a la clientéle, tandis que celles qui ne le
font pas risquent bien plus que leurs résultats financiers.

Le secteur financier canadien est a un nouveau
tournant dans I'adoption des technologies de
I'intelligence artificielle (1A). Si le secteur utilise

I'lA depuis longtemps en soutien aux fonctions
essentielles d’analyse, de modélisation et de détection
des fraudes, I'adoption de I'|A générative offre de
nouvelles occasions, pose de nouveaux risques et a
des répercussions sur la main-d’ceuvre.

Au moyen d’'une analyse de I'exposition
professionnelle a I'échelle du secteur, ainsi que
d’une nouvelle évaluation au niveau des taches, et
a l'aide des données d'utilisation réelles de Claude
d’Anthropic et de Copilot de Microsoft, nous
proposons des recommandations pour le secteur sur
les domaines ou I'l|A générative peut apporter de la
valeur ajoutée, ou elle présente des risques, et sur
la mise en ceuvre de la technologie pour appuyer la
productivité tout en protégeant les renseignements
personnels et la conformité.

Notre analyse s’articule autour de I'impact de
I'utilisation de I'lA (avec un accent sur I'lA générative)
dans le secteur financier selon deux dimensions.
Premiérement, nous explorons I'exposition et

d’

la complémentarité de la main-d'oeuvre pour
comprendre la probabilité d'impact des technologies
d’'lA sur les emplois et les taches au sein des empilois.
Deuxiémement, nous déterminons I'utilisation réelle
des outils de I'|A générative par les travailleurs du
secteur financier et le type de taches pour lesquelles
ils sont utilisés.

L’analyse de I’exposition professionnelle
révele ce qui suit :

* |a vaste majorité des travailleurs du secteur
financier, soit un peu plus de 800 000 personnes,
occupent des emplois a forte exposition aux
technologies d’lA (98 pour cent) soit une
proportion beaucoup plus élevée que dans
I'ensemble de la main-d’'ceuvre canadienne (56
pour cent).

e Certains de ces travailleurs, notamment les
cadres de direction, occupent des emplois a
forte complémentarité avec I'lA (24 pour
cent), ce qui signifie que I'lA est plus susceptible
d’appuyer ou d’améliorer leurs taches.
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* Une proportion beaucoup plus importante
de travailleurs exercent des professions ou
la probabilité de remplacement de taches
par I'lA est plus élevée (73 pour cent). Ces
travailleurs sont fortement concentrés dans
deux groupes professionnels : les affaires, les
finances et I'administration (p. ex., professionnels
des ressources humaines, auditeurs), ainsi
que les ventes et les services (par exemple,
représentants du service a la clientéle).

Par ailleurs, en utilisant les données de Claude
d’Anthropic et de Copilot de Microsoft pour
cartographier les tendances réelles d’utilisation de I'lA
générative, I'analyse des taches réveéle que :

* L'IA générative n'est ni bien utilisée ni
particulierement adaptée pour accomplir des
tches de base en numératie dans le secteur
financier. Cela s'explique en grande partie par
I'inexactitude inhérente aux systemes d’lA
générative que I'on ne trouve pas dans d'autres
formes de technologies d'lA.

* Au contraire, les tadches associées aux interactions
avec la clientele en premiere ligne ainsi que les
taches auxiliaires de soutien opérationnel sont de
bien meilleures cibles pour le déploiement de I'lA.

En déployant I'l|A générative dans le secteur financier,
nous recommandons aux institutions d’utiliser I'lA
pour :

Appuyer les interactions avec les clients
de premieére ligne

1. Trouver un équilibre entre les objectifs de
réduction des co(ts et I'expérience client en
déployant I'l|A générative de maniére a améliorer
la réactivité et la capacité de service sans
remplacer entierement les flux de travail existants
relativement aux interactions avec les clients.

2. Concevair des applications d'lA générative
pour assurer la sécurité des données et la
confidentialité, notamment en mettant en place
des mesures de protection visant a prévenir la
communication de renseignements sensibles sur

les clients a des systémes externes.

3. Evaluer de fagon proactive les considérations
liées & la responsabilité en établissant des
processus clairs de correction lorsque I'lA
générative fournit des renseignements inexacts
ou trompeurs.

4. Planifier les redondances humaines et un
contrdle rigoureux de la qualité des extrants de
I'lA générative afin de maintenir une surveillance
humaine, en intégrant des audits réguliers pour
garantir la qualité du service.

Appuyer les taches financiéres non
essentielles

1. Harmoniser les cas d'utilisation de I'lA
générative avec les normes professionnelles et
réglementaires applicables, en particulier dans les
professions soumises a des obligations formelles
en matiére d'accréditation ou de conformité.

2. FEtre conscient de la dépendance excessive
aux outils d'lA générative en encourageant
une utilisation responsable et en préservant les
occasions pour les travailleurs de conserver et de
développer leurs compétences professionnelles
fondamentales.

3. Surveiller I'utilisation de I'l|A générative a I'échelle
de l'organisme pour s'assurer que les gains
de productivité entrainés par son adoption
I'emportent sur les colts de mise en ceuvre et de
gouvernance.

4. Prioriser I'adoption de taches auxiliaires dont
les conséquences des erreurs sont moindres,
en mettant I'accent sur les domaines ou I'lA
générative peut appuyer le travail de routine en
toute securite.
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Lintelligence artificielle (IA) englobe un large éventail
de technologies, allant des robots industriels qui sont
le pilier de I'industrie manufacturiere de pointe du
Canada aux robots conversationnels avec lesquels de
nombreuses personnes au Canada interagissent tous
les jours directement, en passant par I'apprentissage
automatique qui alimente les algorithmes derriere

les plateformes d’applications de nos téléphones
intelligents. De ce fait, I'impact de cette catégorie

de technologie sur chaque industrie peut sembler
radicalement différent, et ce, méme si nous limitons
I'analyse a un type précis de technologie de
I'intelligence artificielle.

Etant donné la grande diversité des professions
représentées dans les principales industries du
Canada, les répercussions sur des emplois précis — et
les t&ches qui les composent — seront encore plus
variées dans I'ensemble de la main-d'ceuvre. Par
conséquent, les aspirations du Canada en matiere
d’adoption de I'lA de fagon responsable doivent
s'articuler autour des tendances et les lecons tirées
au niveau des entreprises quant a la fagon dont les
outils d'lA peuvent étre appliqués dans des contextes
uniques, aux besoins des entreprises et aux profils de
la main-d’ceuvre des secteurs économiques, partout
au pays.

d’

Le présent rapport se concentre sur I'exposition
des emplois et des compétences a I'lA ainsi que

sur les tendances de I'utilisation de I'|A générative
axée sur les taches, dans le secteur des finances

et des assurances au Canada (que I'on appellera
ci-apreés le secteur financier), un des secteurs les
plus importants du Canada sur le plan de I'emploi et
d’impact économique.

Nous élargissons une approche analytique établie
dans notre recherche précédente en vue d'évaluer
I'exposition de la main-d'ceuvre du secteur financier
al'lA'" (c.-a-d. la probabilité d’interagir avec les
systemes d'lA dans le travail de tous les jours), et la
complémentarité avec I'lA (si l'utilisation de I'lA est
plus susceptible d’'aider les travailleurs a accomplir
des taches courantes ou de remplacer ces taches).
Nous présentons également une nouvelle perspective
pour l'analyse de la compréhension de ['utilisation
réelle des outils d'lA générative axée sur I'exécution
des taches, a l'aide de données provenant d’Anthropic
et de Microsoft.
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Contexte du secteur

Collectivement, le secteur financier canadien
représente 7,5 pour cent? du PIB du Canada (la
sixieme industrie en importance au Canada en
matiere de contribution au PIB au Canada), et
emploie 4,6 pour cent® de la main-d’ceuvre au
pays. Le secteur comprend quelques grandes
banques commerciales et institutionnelles, de
modestes caisses populaires régionales, des fonds
de pension, des sociétés d'investissement d'actifs,
des fournisseurs d'assurance, des entreprises de

technologie financiére (fintech) émergentes et plus
encore.

Malgré sa taille et ses contributions, I'industrie
canadienne dans son ensemble a affiché de faibles
niveaux d'innovation, ce que des voix importantes
ont attribué au manque de concurrence dans un
secteur dominé par quelques-unes des plus grandes
institutions financieres.? Au cours des dernieres
années, les efforts de I'industrie et des politiques
publiques ont été axés sur 'amélioration de la
concurrence grace a un « systeme bancaire ouvert »
(un concept technologique qui permet la portabilité
et I'interopérabilité en ce qui concerne les données
des consommateurs). Dans le budget fédéral de
2025, le gouvernement s'est également engagé a
créer un cadre réglementaire pour la stabilisation
des cryptomonnaies et la promotion d'une nouvelle
infrastructure de paiement dans le cadre d’'un
programme d’innovation du secteur financier.®
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Néanmoins, des progres ont été réalisés en ce qui
concerne le déploiement de I'lA, selon une étude
réalisée par The Dais, En attendant de s’envoler,

au niveau des entreprises, les services financiers
présentent le cinquieme taux le plus élevé d’adoption
de I'lA dans I'ensemble des secteurs industriels

au Canada, avec 10 pour cent des entreprises qui
déclarent avoir intégré une forme ou une autre d’lA
au début de 2024.% La concentration de grandes
entreprises dans le secteur financier contribue
probablement a la tendance des grandes entreprises
a adopter I'lA et la technologie & un rythme plus
soutenu gue les petites entreprises. Les progres
récents de I'lA générative semblent offrir de belles
occasions d’'amélioration de I'efficacité et du
rendement dans I'ensemble des fonctions financiéres,
grace a l'automatisation, a I'analyse des données, a
la synthése des textes et a la personnalisation des
services aux clients.

Au sein de l'industrie, notre analyse a déterminé

que plusieurs institutions se sont concentrées sur
I'impact potentiel de I'lA générative sur le marketing
et les ventes de produits financiers au moyen de
I'nyperpersonnalisation du matériel de marketing.’
Par exemple, il peut s'agir de robots conversationnels
(ou agents) avec lesquels les clients peuvent interagir
afin d'obtenir des recommandations de produits
(comme les cartes de crédit) qui satisfont aux
besoins particuliers de chaque client. L'assistance
agentique a également été promue comme un outil
transformateur qui aide a I'exécution des taches,
comme l'intégration des clients, soit directement,
dans le cadre d'interactions des clients avec les
robots conversationnels, soit a I'interne lorsqu’elle
est déployée afin d'aider le personnel a accélérer

le processus d'intégration.® Autre avantage de
I'adoption de I'IA générative, sa capacité a « unifier »
les données financieres jusqu’ici cloisonnées, ce qui
aide éventuellement a la modélisation de scénarios
stratégiques.®

Avec des cas probants d'utilisation allant du
marketing et des ventes aux efforts de lutte contre
le blanchiment d’argent, il y a un risque important
de perturbation de la main-d'ceuvre. Toutefois, les
discussions au sein du secteur ne tiennent pas
compte de la probabilité de déplacement ou de la
suppression des emplois, et beaucoup prédisent
que tout changement entrainera une réaffectation
ou une augmentation des emplois.' " De nombreux
intervenants du secteur croient fermement que la
formation de la main-d’ceuvre devrait étre axée sur
la fagon dont les travailleurs peuvent intégrer des
outils d’'lA dans leur flux de travail, plutdt que sur la
préparation et le recyclage des travailleurs en vue de
remplacer leurs emplois.
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Considérations liées a I’ladoption de I’lA
par le secteur

'analyse de I'industrie, les rapports de consultation
et la documentation connexe soulignent les facteurs
a prendre en considération dans I'adoption de I'lA
générative dans le secteur financier. Ces documents
mettent I'accent sur la gouvernance du risque et

les considérations en matiere de responsabilité,
I'explicabilité et la transparence de I'lA générative
ainsi que la qualité des données. Le secteur
continue de faire face aux défis présentés par I'lA
en matiere cybersécurité, comme les violations de

la confidentialité des données et la sécurité des
biens matériels.” Des préoccupations au sujet du
droit d'auteur et de I'utilisation équitable émergent
€galement autour des applications d’lIA générative,
qui communiquent du contenu exclusif et sous
licence aux institutions financieres ou a leur sujet.™
Un rapport sur la gouvernance du risque soutient
que pour assurer la conformité et la protection
contre les responsabilités, les institutions financiéres
doivent mettre sur pied des systemes qui permettent
de retracer la source et I'utilisation des données et
vérifier si elles sont conformes a la reglementation
en matiere de confidentialité.™ Les produits d’lA
générative sont probabilistes et peuvent étre
imprévisibles. Si dans les équipes, I'explicabilité ou

la capacité a déterminer comment le modele est
parvenu a ses résultats fait défaut, les institutions
auront de la difficulté a valider ou a confirmer

les recommandations ou les actions du modele,

ce qui compliquera la conformité. Une meilleure
transparence peut accroitre la confiance en I'lA
générative tant au sein des équipes qu'aupres des
clients.

Les utilisateurs précoces ont expérimenté a la fois les
avantages et les risques de I'l|A générative, amplifiés
par I'incertitude réglementaire. Les risques pourraient
constituer un obstacle pour les entreprises qui
doivent composer avec des préoccupations liées a la
responsabilité et a la sécurité, ce qui nécessite une
gouvernance et un contréle plus rigoureux a l'interne
(notamment au niveau du conseil d’'administration).
Un organe conseille aux entreprises d'amorcer le
processus d’intégration de I'lA générative dans les

d.

endroits ou la valeur est claire, mais ou le risque est
faible, au fur et & mesure que des mécanismes de
responsabilisations adéquats sont mis en place.™ Les
efforts déployés en vue d'organiser et d'utiliser des
données de qualité donnent de meilleurs résultats
lorsque des cadres de gouvernance de I'lA sont

en place et lorsque les différentes équipes sont
sensibilisées aux avantages de I'lA générative.

La mauvaise qualité des données s'est également
révélée comme un obstacle a I'exploitation du
potentiel de I'|A générative, ce qui rend les entreprises
vulnérables aux gquestions de responsabilité et

aux atteintes a la réputation en raison de résultats
inexacts. Un article de blogue d'une entreprise
d’automatisation du flux de travail a également
appelé les entreprises a s'assurer que I'exactitude
des données sous-tend I'entrainement des modeles
d’lA générative.’® 7 D’'autres proposent de surmonter
le probleme des données non structurées et
multimodales qui sous-tendent I'l|A générative par la
génération améliorée par récupération d'information
(GARI), une technique qui améliore les grands
modeles de langage (GML) en permettant a I'lA
générative de tirer de I'information de documents
fiables afin de fonder ou de corroborer sa réponse,
ce qui la rend plus exacte et fiable que la génération
autonome.™ |l existe toutefois une préoccupation
commune a savoir que les outils d'lA générative

a usage général ne sont pas €quipés pour fournir
des estimations justes au moyen de prévisions et
d’évaluations des risques sensibles basées sur les
mathématiques, et que les entreprises devraient
opter pour des applications plus personnalisées
développées pour des taches précises du secteur
financier.”®
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Analyse basée sur les professions
et les taches du secteur financier

Dans ce contexte sectoriel propre a I'adoption de
I'lA, cette section analyse 'exposition des travailleurs
du secteur financier a I'lA et son impact probable en
fonction des taches a accomplir ainsi que I'utilisation
réelle des outils d'lA générative par les travailleurs du
secteur financier. Cette analyse permet d'éclairer des
cas courants d'utilisation dans le secteur financier
ainsi que les considérations relatives au déploiement
et a l'utilisation responsables de I'|A pour appuyer

les résultats en matiere de I'amélioration de la
productivité dans le secteur.

Des recherches antérieures ont examiné le niveau
d’exposition des professions de I'économie a I'lA
générative, et dans quelle mesure I'utilisation de I'lA
peut compléter le travail.?° 2! |'exposition a I'lA
reflete la probabilité qu’un travailleur tombe sur un
systeme d'lA au travail, les professions fortement
exposées sont les plus susceptibles d'interagir

avec les systemes d’lA dans le travail quotidien. La
complémentarité avec I'lA mesure la nature de
I'interaction d’'un travailleur avec I'lA. Une profession
hautement complémentaire a I'lA signifie que
I'interaction d'un travailleur avec I'lA est fonctionnelle,
par opposition a un systeme d’lA qui remplace une
partie de ses taches.
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Analyse de I’exposition et de la complémentarité des professions a I’'lA

Figure 1
Professions financiéres par quadrant et taille de I’'emploi
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Les données du recensement de 2021 de Statistique
Canada recensent 815 720 travailleurs dans le secteur
financier. L'analyse exposition-complémentarité

de la main-d'ceuvre présentée aux figures 1 et 2
révele que la vaste majorité des travailleurs du
secteur financier occupent des emplois hautement
exposés aux technologies de I'A (98 pour cent).

A titre de comparaison, 56 pour cent de la main-
d’ceuvre canadienne en fait partie. De plus, pres

des trois quarts des travailleurs (73 pour cent) se
trouvent dans le quadrant grande exposition-faible
complémentarité (GE-FC), dans les professions ou la
probabilité de remplacement des taches par I'lA est
plus élevée.
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Tableau 1

Emploi global dans le secteur financier selon I'indice exposition-complémentarité

Exposition
allA

Complémentarité
allA

Grande 197 830

complémentarité

Grande
exposition

Faible 598 315

complémentarité

Faible
exposition

Grande
complémentarité

Faible
complémentarité

3990

Nbre d’emplois

Pourcentage
des emplois

Pourcentage
des emplois
(main-d’ceuvre
canadienne
totale)

27 %

05 % 29 %

Le tableau 2 compare la part des travailleurs

du secteur financier qui occupent des emplois
hautement exposés a I'lA avec I'ensemble de la
main-d'ceuvre canadienne dans tous les groupes
professionnels. Il révele une concentration beaucoup
plus élevée de travailleurs du secteur financier dans
les emplois hautement exposés a I'lA dans le domaine
des affaires, des finances et de I'administration

(57 pour cent par rapport a 30 pour cent) et une
concentration plus élevée dans les ventes et les
services (28 pour cent par rapport a 21 pour cent).
Cela reflete I'impact potentiel que peuvent avoir

en général les technologies d'lA générative sur les
taches associées aux professions traditionnellement
réservées aux emplois de cols blancs. Cette
délimitation entre I'lA générative et d'autres formes
d’'lA mise davantage en évidence dans la section
suivante, qui reliera les données réelles sur 'utilisation
de I'lA générative & notre analyse.

La répartition des travailleurs du secteur financier
dans la catégorie grande exposition (tableau 3)
montre qu’'une proportion beaucoup plus grande des
personnes qui travaillent dans les professions liées
aux ventes est représentée dans le quadrant grande
exposition-faible complémentarité, en comparaison au
quadrant grande exposition-grande complémentarité.
Cela démontre que la technologie d’lA générative
peut avoir un plus grand potentiel de remplacement
en ce qui concerne les taches associées aux emplois
dans le domaine de la vente, un point sur lequel nous
reviendrons dans la section suivante.
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Tableau 2
Répartition de la main-d’ceuvre du quadrant « grande exposition a I'lA »

Haute direction Cadres de direction en finances, santé, 2% 2.3 %
commerce ou construction

Affaires, finances et Professionnels en ressources 57 % 30 %
administration humaines, adjoints administratifs,
auditeurs, comptables

Sciences naturelles et Spécialistes des systemes 9,8 % 13,9 %
appliquées d’'information, ingénieurs civils,

urbanistes et planificateurs de

I'utilisation du sol

Santé Personnel infirmier autorisé, Négligeable 73 %
technologues en orthopédie,
assistants, clinique de collecte de sang

Education, droit et Travailleurs sociaux, techniciens 2,8 % 18 %
services sociaux, juridigues, chercheurs en politique,

communautaires et avocats

gouvernementaux

Art, culture, loisirs et Traducteurs, réviseurs, concepteurs 0,5 % 3,6 %
sport graphiques, illustrateurs

Ventes et services Gestionnaires, représentants du 28 % 21 %

service a la clientéle, représentants de
services financiers

Métiers, transport, Gestionnaires de I'exploitation et 01% 2,7 %
opérateurs de I'entretien des installations,
d’équipement gestionnaires de la construction et du

transport
Ressources naturelles Gestionnaires de la production de Négligeable 01%
et agriculture ressources naturelles et de la péche,

manoeuvres en aménagement
paysager et entretien des terrains

Fabrication et Directeurs des services d'utilité Négligeable 08 %
services d’utilité publique, surveillants dans le raffinage
publique du pétrole, le traitement du gaz et des

produits chimiques

d‘

— ADOPTION DE L'IA GENERATIVE DANS LE SECTEUR FINANCIER CANADIEN 14




Tableau 3

Répartition professionnelle entre les quadrants d’exposition a I'lA dans le secteur financier

Grands groupes
professionnels

Haute direction

Affaires, finances et
administration

Sciences naturelles et
appliquées

Santé

Education, droit et
services sociaux,
communautaires et
gouvernementaux

Art, culture, loisirs et
sport

Ventes et services

Métiers, transport,
opérateurs
d’équipement

Ressources naturelles
et agriculture

Fabrication et
services d’utilité
publique

d.

Exemples de professions

Cadres de direction en finances, santé,
commerce ou construction

Professionnels en ressources
humaines, adjoints administratifs,

auditeurs, comptables

Spécialistes des systéemes

d'information, ingénieurs civils,
urbanistes et planificateurs de

|'utilisation du sol

Personnel infirmier autorisé,
technologues en orthopédie,
assistants, clinique de collecte de sang

Travailleurs sociaux, techniciens
juridiques, chercheurs en politique,

avocats

Traducteurs, réviseurs, concepteurs

graphiques, illustrateurs

Gestionnaires, représentants du
service a la clientele, représentants de

services financiers

Gestionnaires de I'exploitation et
de l'entretien des installations,
gestionnaires de la construction et du

transport

Gestionnaires de la production de
ressources naturelles et de la péche,
manoeuvres en aménagement
paysager et entretien des terrains

Directeurs des services d'utilité
publique, surveillants dans le raffinage
du pétrole, le traitement du gaz et des

produits chimiques

Grande exposition
et grande
complémentarité

8.3 %

74,9 %

55 %

04 %

5%

05 %

49 %

05 %

Négligeable

Négligeable

Grande exposition
et faible
complémentarité

0%

511 %

1,3 %

Négligeable

121 %

04 %

351 %

Négligeable

Négligeable

Négligeable
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Analyse de I’exposition aux taches
ligesal’'lA

L'analyse des professions met I'accent sur les grandes
tendances en matiere d'exposition potentielle a I'lA
axée sur les taches. Toutefois, elle ne réveéle pas
comment I'lA est réellement utilisée au niveau des
taches. Pour compléter notre analyse des professions,
nous introduisons une nouvelle méthode d’analyse

et un nouveau cadre conceptuel qui établissent un
lien entre l'exposition a I'automatisation et |'utilisation
réelle de I'lA générative.

En guise de contexte, la prise en compte des
différences de qualité entre les taches effectuées par
les humains et celles réalisées par les machines, ainsi
que la pertinence de ces différences de qualité dans
la décision d’automatiser une tache, représente un
facteur qui a souvent été négligé lorsqu'’il s'agit de
I'exposition des taches a I'automatisation. Certaines
taches peuvent présenter des différences de qualité
importantes entre le travail effectué par I'lA et celui
réalisé par les humains, mais elles peuvent étre
utilisées dans les cas ou ces différences de qualité
sont moins importantes (p. ex., la navigation par le
conducteur ou par une machine pour les taxis, ou un
itinéraire différent ne change que Iégérement I'heure
d’arrivée a destination). D'autres taches, méme si
elles refietent une différence de qualité moindre
lorsqu’elles sont effectuées par une machine ou

par un humain, peuvent avoir des conséquences
graves en raison de petites différences de qualité
(par exemple, la prescription et la délivrance de
médicaments par un pharmacien par opposition a une
machine, ou il est essentiel d'obtenir des quantités et
des doses exactes).

Afin d’améliorer notre capacité a faire des liens
entre I'exposition a l'automatisation et I'utilisation
réelle de I'lA, nous introduisons une mesure de

la pertinence pour les tdches que doit accomplir

I'lA. Nous distinguons la pertinence d’automatiser
chaque tache en déterminant I'importance relative
des conséquences des erreurs ou de la fourniture
de produits de moindre qualité dans 'exécution des
taches. C'est ce que nous appelons la conséquence
des erreurs d’'une tache, et nous classons les tdches
a l'aide du concept d’activités de travail détaillées

d’

(DWA) dans O*NET, un systeme de taxinomie
professionnelle basé aux Etats-Unis. Ce classement
va des taches dont les erreurs entrainent les
conséquences les plus importantes a celles dont les
erreurs débouchent sur les conséguences les moins
importantes.

Nous utilisons les données sur |'utilisation réelle de
I’lA, tirées de celles qui couvrent I'utilisation dans les
outils a Copilot?? de Microsoft et Claude d’Anthropic
par tous les utilisateurs.?® L utilisation est regroupée
a différents niveaux, I'utilisation de Claude étant plus
approfondie au niveau des DWA, tandis que celle

de Copilot se situe au niveau des activités de travail
intermédiaires (IWA), soit a un niveau supérieur

aux DWA. Nous calculons ensuite ces concepts
pour les tdches associées aux professions noyaux
dans le secteur financier, définies comme des
professions liées a I'extrant principal du secteur. Cela
comprend, par exemple, des travailleurs comme les
comptables et les analystes financiers, mais exclut
les professions du domaine des ressources humaines
et de I'administration. Cela nous permet de discuter
des utilisations de I'lA pour les besoins opérationnels
fondamentaux, par opposition aux utilisations
accessoires de cette technologie dans le secteur.

Ensemble, cette analyse nous permet de mieux
comprendre dans quelle mesure I'exposition a
I'automatisation correspond a la pertinence de
I'automatisation de la technologie dans I'exécution
des taches et a l'utilisation réelle de I'lA. Ces
informations permettront de prendre de meilleures
décisions stratégiques quant aux domaines ou il faut
deployer l'intelligence artificielle. Dans un document
a venir, nous nous concentrerons sur I'analyse de

la validité de ce cadre analytique commme moyen de
comprendre les variations dans I'adoption de I'lA dans
'ensemble des taches et de I'espace professionnel.
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Figure 2

Exposition 'automatisation spécifique aux taches et tolérance a I'erreur, finance
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La figure 2 présente toutes les tches (au niveau
des DWA) avec notre mesure de I'exposition a
I'automatisation, ainsi que celle des conséguences en
cas d’erreurs (ou la pertinence pour chaque tache
d'étre effectuée par I'lA). Cela suggeére que les taches
du quadrant inférieur droit (le niveau d’exposition

a l'automatisation le plus grand et le niveau de
conséquences en cas d'erreur le plus faible) sont les
mieux appropriées aux technologies d’'lA. D’'un autre
coté, les tches qui se trouvent dans le quadrant
supérieur gauche (exposition a I'automatisation la
plus faible et conséquences en cas d'erreur les plus
grandes) sont les moins adaptées aux technologies
d’lA.

Lorsque I'on examine les taches dont les niveaux
d’utilisation de I'l|A générative pour les emplois de
base dans la finance sont les plus élevés et les moins
élevés, on remarque une délimitation claire des
téches. Lutilisation réelle des outils d'IA générative
est généralement liée a des taches qui s'articulent
autour de l'information non financiere et a I'assistance
dans le cadre des activités opérationnelles générales,
par opposition aux taches qui exigent une vérification
directe des dossiers ou des précisions numeériques.
On observe des tendances similaires dans I'analyse
de I'utilisation de Copilot (en mettant lI'accent sur une
tache de niveau un peu plus élevé que les DWA).
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Tableau 4
Les 5 premiers et les 5 derniers éléments de DWA en fonction des utilisations réelles de
I’lA générative (pour tous les utilisateurs, et pas seulement pour le secteur financier)

Description :
5 premiers | Résoudre les probléemes relatifs aux logiciels.
Répondre aux questions des clients a propos des produits et services.
Concevair le matériel promotionnel.
Formuler des conseils sur des questions commerciales ou opérationnelles.

Préparer la correspondance d’entreprise.

5 derniers Vérifier I'exactitude des dossiers.
Etudier les demandes de licences ou de permis.
Examiner I'état des biens ou des produits.

Surveiller le flux de trésorerie ou d’autres ressources.

Déterminer la conformité opérationnelle par rapport aux reglements ou aux normes.

Une analyse plus détaillée des taches représentatives  remarguons également que la plupart des tdches

associées aux professions financieres de base en finances présentent des niveaux modérés de
révele deux tendances. La premiere tendance conséquences en cas d'erreur, ce qui limitait le
reflete I'analyse de I'exposition précédente, ou les potentiel d'adoption des domaines « a faible risque
taches dans les professions financieres de base ». Le tableau 5 présente des exemples illustratifs
sont grandement exposées a I'lA. Toutefois, nous d’activités de travail détaillées (DWA).

d [}
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Tableau 5

Exemples illustratifs de DWA dans les professions de base du secteur financier, et de

I’exposition a 'automatisation

DWA Contexte
professionnel®

Calculer les
renseignements
fiscaux

Préparateurs de 69e
déclaration de
revenus

Gestionnaires
financiers

Analyser les
registres
financiers
pour améliorer
I'efficacité

Répondre aux Caissiers de 37e

questions des banque
clients au sujet
des produits et
services
Vendre des Agents de vente 25e
produits et de valeurs
services mobilieres, de
produits de base
et de services
financiers
Vérifier Comptables et 64e
I'exactitude auditeurs
des ventes
ou d'autres
transactions
Surveiller Veérificateurs 3be
les activités financiers
financieres

Exposition a
I’automatisation
(percentile)

Conséquences
en cas d’erreur
(percentile)

Usage courant
de Claude
(percentile)

87e 18e

9e 97e

28e 48e
73e 13e
83e 24e

Notre analyse reliant les utilisations de I'lA générative
a des taches particulieres révele les forces clés et

les faiblesses de la technologie d’'lA générative par
rapport aux autres formes d'lA. Traditionnellement,
d'autres formes d'lA ont tendance a exceller dans
les domaines numeériques, en raison de la nature
statistique de ces technologies. D'un autre coté, les
technologies d'IA générative mettent I'accent sur les
intrants non numériques et génerent des extrants
non numériques. Cela accroit la nature probabiliste

d’
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des taches de calcul et réduit la mesure dans laquelle
les utilisateurs peuvent compter sur la cohérence ou
I'exactitude des réponses.

Au lieu de cela, les technologies d'lA générative ont
tendance a étre utilisées de fagcon plus intensive la
ou les variations des extrants sont mieux tolérées (ou
dans certains cas souhaitées). Ces faits éclairent nos
recommandations en matiere de déploiement de I'lA
générative dans le secteur financier.
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Recommandations : Cas d’utilisation
de I’lA dans le secteur financier

Ce qui ressort clairement, quand I'analyse de
I'exposition professionnelle et de la complémentarité
est combinée a l'analyse au niveau des taches, c'est
que I'adoption de I'lA générative dans le secteur
financier devrait probablement, pour le moment,

ne pas &tre axée sur les taches financieres de

base fondées sur le calcul ni sur les taches et les

cas d'utilisation qui exigent des degrés de grande
précision, par exemple pour des questions portant sur

les exigences en matiére de conformité réglementaire.

Pour que les choses soient claires, les systemes
d’'lA non générative existants (comme les modéles
traditionnels d'apprentissage automatique)
permettent de réaliser avec efficacité des

taches financieres fondées sur le calcul et sont
couramment déployés dans le secteur financier
dans des domaines aussi vastes que la détection
automatique des fraudes, I'analyse financiere et la

d’

modélisation ainsi que les calculs fiscaux. Dans cette
étude, toutefois, I'accent est mis principalement sur
I'adoption de I'lA générative. Par conséquent, nous
exhortons le secteur financier a établir d’abord une
distinction claire entre les systemes d’lA générative
et les systémes non génératifs, car ils ont un

impact différent sur les taches et nécessiteront
probablement des plans de diffusion différents.

Deux grands cas d’utilisation ressortent de notre
analyse des utilisations de I'l|A générative au niveau
des taches dans le secteur financier, a savoir les
taches qui comportent des communications de
premiére ligne avec les clients et le soutien pour les
taches opérationnelles auxiliaires qui sont effectuées
par les principaux groupes professionnels du secteur
financier. Aucun de ces domaines d’utilisation n'est
sans risque, et nous évaluons a la fois les possibilites
et les défis liés a lI'intégration de I'lA générative.
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Cas d’utilisation no 1: L’IA générative
pour les interactions avec les clients
de premiére ligne

Pour le premier domaing, I'occasion réside dans la
capacité de I'l|A générative a résumer et expliquer
efficacement I'information existante, lorsque le

co(t des risques d’erreurs est moins élevé. C'est

une occasion d'utiliser ces systemes pour les
interactions avec la clientele de premiére ligne, par
exemple en utilisant ces systemes pour répondre
automatiguement ou semi-automatiquement aux
questions des clients au sujet des produits financiers.
Ces taches sont souvent associées a des roles

de soutien a la clientéle ainsi qu’'a des postes de
caissier de banque. Notre analyse suggére quatre
facteurs pour s'assurer que le déploiement améliore la
productivité et atténue les risques :

Equilibre entre économie de colits et expérience
client

Les systemes actuels d'IA générative sont en mesure
d’améliorer des indicateurs de I'expérience client
(comme la réduction du temps d’attente pour les
demandes de soutien a la clientéle), tout en favorisant
des interactions rentables avec les clients. Toutefois,
la mise en ceuvre actuelle de la technologie demeure
peu fiable pour ce qui est de la prestation des
services et peut nuire a la satisfaction de la clientele,
par exemple, des robots conversationnels qui
interpretent mal les besoins des clients ou proposent
des solutions inefficaces.?® Lors du déploiement de
ces outils, I'accent devrait étre mis sur l'optimisation
des économies et sur I'expérience client. lls devraient
étre utilisés pour élargir la couverture des services
(par exemple, services apres les heures de bureau ou
capacité accrue en période de crise), plutdt que de
remplacer entierement les flux de travail existants liés
aux interactions avec les clients.

Conception pour la protection des données et
de la vie privée

Le secteur financier traite souvent des
renseignements tres sensibles sur ses clients. Toute
mise en ceuvre d'une technologie d'lA générative
dans les services financiers doit donc garantir le
déploiement de systemes d’lA sur mesure pour éviter

d.

le stockage et le traitement des données des clients
par des fournisseurs externes ou mettre en place
des mécanismes pour avertir de fagon proactive

les utilisateurs avant de transmettre des données
sensibles sur les clients a un tiers. Les participants
du secteur peuvent s'appuyer sur des solutions qui
protegent les données des clients au moyen d’'un
cadre bancaire ouvert.

Evaluer les considérations en matiére de
responsabilité

Malgré les meilleurs efforts techniques et de
conception pour empécher les outils d'lA générative
d’« halluciner » (terme utilisé pour décrire la
production de données erronées par I'lA), les outils
d’'lA générative peuvent tout de méme fournir

des renseignements erronés sur les produits ou
I'information financiére au client. Dans ces cas, il
faut investir pour comprendre et mettre sur pied des
structures afin d’'établir des mesures de réparation
pour le client, et pour que I'entreprise soit outillée
pour traiter les questions de responsabilité plus larges.

Mettre en place des mécanismes de sécurité
pour les personnes et assurer la surveillance de
la qualité des extrants

En plus d'investir dans la gestion des risques liés a
chaque interaction dans le cadre du déploiement de
la technologie, les entreprises devraient €galement
mettre en ceuvre un contréle régulier de la qualité
des extrants au niveau macro pour s'assurer gue les
gains de productivité sont réels sans compromettre
la satisfaction de la clientele. Ces audits pourraient
€galement donner des indications pour améliorer
I'information non fournie par I'IA (par exemple, si

la méme question est posée au sujet d'un produit
pour gue cette information soit plus en évidence).
Enfin, un certain niveau de redondance humaine est
nécessaire pour prendre la place de I'lA au besoin.
Les premieres données probantes suggerent que les
systemes d’'lA générative bénéficient grandement du
travail avec les humains, ou les principaux avantages
de I'utilisation de ces systémes proviennent de leur
capacité a résoudre des problemes rares et a réduire
les écarts en matiére de formation professionnelle
pour les nouveaux employés.?®
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Cas d’utilisation no 2 : Taches
financieres auxiliaires non essentielles

Dans le deuxieme domaine, l'intégration de I'lA
générative pour les taches qui n‘ont aucun lien avec
le contact direct avec la clientéle devrait &tre axée
sur les taches liées aux processus opérationnels
auxiliaires plutdt que sur les taches financieres

de base liées aux calculs. Ces taches peuvent
comprendre, par exemple, la synthese des nouvelles
financieres, la préparation de la correspondance et
la rédaction de rapports de routine ou de taches non
liées aux calculs que les professions de base dans le
secteur financier accomplissent souvent. Il peut s'agir,
par exemple, de conseillers financiers qui utilisent un
robot conversationnel pour effectuer une analyse
quotidienne des principales nouvelles financieres

(le conseiller financier continue d'interpréter les
nouvelles) ou d’examiner les correspondances (pour
compléter I'examen humain) afin de signaler les
risques liés a la conformité. De tels cas d'utilisation
peuvent tirer parti de la force relative des

systemes d'lA générative pour recueillir et résumer
I'information.

Tout effort visant a déployer I'lA générative dans un
tel cas d'utilisation doit €galement tenir compte des
éléments suivants :

Harmoniser les cas d’utilisation avec les normes
professionnelles et réglementaires applicables
Certaines professions du secteur financier

sont assujetties a des normes professionnelles

et réglementaires rigoureuses (par exemple,
conseillers financiers, comptables). La responsabilité
professionnelle et les normes devraient déterminer
les meilleurs cas d'utilisation de ces technologies,

y compris la vérification des extrants ou leur
non-utilisation dans des domaines qui pourraient
compromettre la bonne réputation et la conformité
aux reglements et aux codes de conduite.

Prendre conscience de la dépendance excessive
a I’égard des outils d’IA générative

Ces outils technologiques sont encore émergents, et
la recherche sur I'impact a long terme de I'utilisation
de ces outils sur I'apprentissage et les compétences
est en cours. Au fur et & mesure que les utilisateurs
utilisent ces outils, il est important de faire attention
de ne pas devenir trop dépendants d’eux pour
effectuer des taches de base.

Effectuer une analyse colits-avantages pour
I’entreprise

Comme les outils d'lA générative peuvent ne

pas convenir aux taches financieres de base, les
entreprises doivent comprendre que les améliorations
de la productivité et les économies peuvent étre
marginales. Il est important d’évaluer régulierement si
les avantages enregistrés dépassent les co(ts.

Prioriser I’adoption pour les taches qui
présentent de faibles niveaux de conséquences
en cas d’erreur

Un exercice de cartographie du travail?” peut aider

a déterminer les taches auxiliaires prioritaires qui
présentent de faibles niveaux de conséquences ou
des colts moins €levés en cas d'erreur, comme le
fait de s'appuyer sur I'l|A générative pour générer
des analyses globales et non pour se rappeler de
questions précises concernant les données.
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Conclusions

Compte tenu de l'intégration déja importante des
systemes d’lA dans des applications aussi vastes

que la modélisation financiere et la détection des
fraudes, il peut sembler a premiére vue que le secteur
financier est bien placé pour tirer parti des progres de
I'lA générative. Cependant, il est également vrai que
les technologies d’lA générative ne sont pas congues
pour gérer le travail numérique, de haute précision et
intensif en calcul tel que le secteur I'exige souvent.
Quoi qu'il en soit, le guide du secteur financier pour
I'l|A — et I'lA générative en particulier — sera quelque
peu différent de celui des autres secteurs.

Notre recherche, qui allie I'information provenant
d’un portrait du secteur financier en matiére de
dynamiques d'adoption a une analyse de I'exposition
professionnelle de la main-d'oeuvre et de I'utilisation
de I'lA générative basée sur les taches, révele que la

d’

vaste majorité des travailleurs du secteur financier
sont fortement exposes aux technologies d'lA dans
leur travail quotidien et que leur utilisation de I'l|A
générative, tend moins vers des taches numériques
ou de haute précision dont les conséquences en

cas d’erreurs sont moindres. En attendant une
amélioration des technologies d'lA générative de
fagon a ce qu'elles effectuent les taches de calcul
avec fiabilite, I'utilisation de I'l|A générative dans le
secteur financier est mieux appropriée a I'amélioration
des interactions avec les clients et au soutien des
travailleurs dans I'accomplissement de leurs taches
essentielles. Au lieu de viser une transformation
radicale, les entreprises devraient établir les attentes
pour I'adoption de I'l|A générative en vue de favoriser
des améliorations croissantes de la productivité et de
modestes economies de colts.
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