SERVICES

A la recherche de Defficience
dans la relation client

Au cceur des services
financiers, la maitrise

des technologies devient

un enjeu majeur. La transfor-
mation du marché bancaire
francais passe de plus

en plus par une architecture
ouverte, pour une gestion
facilitée, et un recentrage
sur le coeur du métier

de banquier, le consell.

e marche bancaire francais pour-

suit son mouvement de concen-

tration, de digitalisation, d'opti-

misation et de rationalisation de
ses processus et ressources afin de
reduireses cotits operationnelsetd’aug-
menter sa compétitivité. La recherche
de productivite est de mise et donne
lieua un ciblage etun profilage fin des
clients conjointement a un suivi des
offresetdeleur rentabilité. Elle genere
également I'automatisation poussée
des processus, une quete de croissance
interne etfou externe porteuse devolu-

metrie et par voie de conseéquence de
rentabilite, ainsi que le recentrage de
son activité et de ses engagements sur
ses seuls savoir-faire,

Outre la part d’evolutions reglemen-
taires et de suivi des risques qui reste
une constante, on observe une f‘['f._;"
quente priorisation des besoins tech-
nologiques en faveur des solutions de
gestion de la relation clients (Customer
Relationship Management—CRM), socles
d’une meilleure connaissance clients.
Sont privilégiees également, les solu-
tions intégrées, ouvertes, flexibles et
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agiles, prometteuses d'un time to mar-
ket de nouvelles oftres réduit, dans un
objectif affiché de devancer et/ou de
se démarquer de la concurrence. Cela
estaussi le cas pour les solutions digi-
tales conviviales qui permettent, atout
momenteta toute personne habilitée,
d’avoir acces aux opérations et infor-
mations utiles pour des interactions
en temps reel pertinentes.

Les clients moins demandeurs de con-
tacts concrets en agence restent nean-
moinsdemandeurs deconseils person-
nalisés, a distance, a tout instant, avec
des intervenants competents et infor-
mes, voire avec un conseiller dedie. La
digitalisation des operations etdes échan-
ges d'informations suit son developpe-
ment, portée par les nouvelles généra-
tions massivementutilisatricesdes outils

« Le mouvement de concentration
constaté sur le marché bancaire
francais a son pendant sur celui
de I’édition de progiciels. »

dunumérique et dela mobilité. La crise
sanitaire participe égalementacetelan.
Les paiements numeriques explosent
quant a eux, boostés entre autres par
I'e-commerce, les paiements mobiles,
les cagnottes et transferts en ligne, ou
encore parI'arrivée du paiementinstan-
tané. Enfin, I'intérét pour les crypto-
monnaies n'est plus anecdotique et a
gagne la sphere financiere avec lamon-
tée en puissance de projets visanta leur
integration dans certaines offres.

Vers un nouvel écosysteme

de partenaires

Enproposantdes complementsd’oftres
basées sur des technologies novatri-
ces, les fintechs bancaires se position-
nent plus comme des partenaires des
banques traditonnelles que comme
des acteurs pouvant les supplanter. Il
semblerait que les unes aient besoin
des autres et réciproquement. De leur
capacitéa trouver des synergiesdépend
sans doute leur avenir. En effet, si les
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fintechs constituent des accélérateurs
d’innovations etd’évolutions des mode-
les classiques, sans le soutien finan-
cieretréglementaire des banques, elles
ne pourraient pas aller de I'avant. Les
banques traditionnelles voient quant
a elles, dans ces prises de participa-
tion, un moyen nonseulementdecon-
troler cettevague concurrentielle mais
également de participer aux débats et
avancees technologiques qu'elles por-
tent. Sices nouveaux entrants s'appuient
sur des prestataires du marché en
matiere de reporting réglementaire ou
encore de lutte antiblanchiment, afin
de s’assurer notamment de la bien-
veillance et de la validation du régula-
teur, leurapproche opérationnelleest,
elle, basée sur des développements
internes realiseés a partir des nouvel-
les technologies a leur disposition et
dont les atouts en matiere de rapidité
dedeéveloppement, d’agilite et d’ouver-
ture ne sont plus a demontrer. Dans
ce contexte, leur force et leur avenir
semblent essentiellement dépendre
du controle qu’elles conservent sur
leur plateforme.

L'TaaS (Infrastructure as a Service) et le
Saa$ (Software as a Service) sont deux
approches extrémement plébiscitées.
Tandis quela premiére est opérée par
les banques elles-mémes aupres des
prestataires specialises de la place, la
deuxieme est proposée par les édi-
teurs de solutions qui la sous-traitent
majoritairement aupres de partenai-
res IT dument sélectionnés. Si ces
deux types d’offres connaissent un
franc succes, force est de constater
que les banques s’orientent encore
aujourd’hui vers le cloud privé ou
hybride au détrimentdu cloud public,
delaisse pour des raisons securitai-
res, de confidentialite des données,
de réversibilité, mais aussi par man-
quede recul etde poids face aux geants
de cette industrie. Les prestataires [T
qui se démarquent dans ce paysage
sontceux proposantdes services dedies
aux clients de type bancaire, démon-
trant une réceptivité accrue a leurs
besoins tels qu’une disponibilite
24H/24etlerespectdes certifications
requises par le secteur. La securité et
la confidentialité des données con-

duisent en outre fréquemment les
banques a choisir des solutions offrant
un hébergementde leurs données sur
le territoire natonal.

L'approche en mode SaaS s’entend la
plus globale possible afin de permet-
tre aux banques de ne traiter qu’avec
unseul prestataire. Intégration etinter-
locuteur unique sont donc privilégiés
pour une simplification et une opti-
misation opérationnelle et financiere
desmodeles. Les cotts doivent se rap-
procher le plus possible du business
model de la banque avec des unites
d’ceuvrede facturation simples, expli-
cites et facilement mesurables. Si une
forte volonté de rallier les standards
des solutions est communément afti-
chée en phase de lancement de projet
par les directions des banques, la réa-
lite est souvent bien difféerente, les uti-
lisateurs restantattachés a leurs acquis
ethabitudes. Siles banques pratiquent
un méme metier, elles le fontdans une
organisation, avec des processus, des
produits et des tiers partenaires ainsi
que sur la base d'une politique com-
merciale proprea chacune d’elles. On
estdoncencore loin du « plug & play »
et d'une pleine industrialisation et
mutualisation des services attendus et
rendus.

Le mode BPO (Business Process Qutsour-
cing), lorsqu’il est retenu, I'est essen-
tiellement pour I'exécution d’opéra-
tions normees pouvant étre gérées de
facon plus ou moins industrielle,
comme les paiements ou les opéra-
tions sur titres. Les banques de petite
taille parmi lesquelles celles en crea-
tiony ontégalementrecours, pourtout
ou partie de leur activite, a des fins de
reduction des risques encourus mais
aussid’allegementdel’investissement
financier et humain requis. Il n’est
cependant pas rare devoir ces établis-
sements se doter de solutions com-
plémentaires pour répondre a des
besoins specifiques ou encore a des
besoins juges comme insuffisamment
couverts par leurs prestataires BPO.
Des solutions de CRM incluant des
fonctions efficientes d’acquisition de
client, d’entree en relation et de suivi
en gestion du client, de PMS (Portfolio
Management System), de GED (Gestion



électronique de documents) ou encore
d’e-banking sontainsi souventconnec-
tées a ces services.

La technologie bancaire, la
continuité dans le changement
Le mouvementde concentration cons-
tate sur le marché bancaire francais a
son pendant sur celui de I’édition de
progiciels. Les opérations de rachat
quionteu lieu au cours de la derniere
decennie ontconsiderablementréduit
le nombre de prestataires a méme de
couvrir les demandes entrantes, con-
centrant ainsi I'offre entre les mains
de quelques acteurs souvent histori-
ques d'ailleurs. A I'exception du mar-
chédesolutions dédiéesades besoins
specifiques (analysedes donnees, GED,
signature électronique, authentifica-
tion forte, lutte contre le terrorisme,
antiblanchiment KYC/AML ou encore
CRM) ou I'on voit émerger de nou-
veaux entrants, celui des editeurs de
core banking a quant a lui peu évolue,
au bemol pres des concentrations qui
s’y sont opéreées.

Le marché francais, fort de ses tres nom-
breuses caractéristiques et specificites,
ne fait pas la part belle aux nouveaux
entrants, pas plus qu'il n’accorde mas-
sivementsaconfianceades éditeurs ne
disposantpas d'implantation etd’équi-
pes locales maitrisant parfaitement les
regles et usages nationaux en vigueur
et qui en assurent la veille et I'évoluti-
vite. Et comme si cela ne suffisait pas,
cette présence etces engagements doi-
vent souvent étre validés par des con-
tacts avec la base installée de I'éditeur.
La confiance se mérite et se renouvelle.
Dans un marche sensible, hautement
régulé et controle, les éditeurs de core
bankingontdonc duadapter leurs solu-
tions aux évolutions — pour ne pas dire
auxrevolutions—technologiques, régle-
mentaires etfonctionnelles de ces der-
nieres années et revoir leur approche
commerciale afin d’y intégrer des ser-
vicesadditionnels. Enserecentrantsur
leur cceur de metier, les banques déle-
guent une partie de leurs roles et res-
ponsabilites aux prestataires de servi-
ces. Du faitde cette tendance croissante,
presque tous les editeurs ont pris le
virage du SaaS. Les offres on-shore sur
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« En se recentrant sur leur ceeur de métier, les banques
déleguent une partie de leurs roles et responsabilites
aux prestataires de services. Ainsi, presque tous

les éditeurs ont pris le virage du SaaS. »

la totalite des prestations a couvrir se
fonttoutefois rares, de nombreux pres-
tataires assurant tout ou partie de ces
services par le biais d'entités de near-
shoring (Maghreb, Europedel’Est, Por-
tugal) ou encore en off-shoring (Inde)
ou les cotts salariaux sont moindres.

Et demain...

La révolution en cours de nos mode-
les traditionnels devrait se poursuivre
et engendrer, dans les toutes prochai-
nes annees, des amenagements de la
réglementation propres 4 ces nouveaux
acteurs, produits et modeles de distri-
bution qui benéficientsouventaujourd hui
d’un cadre réglementaire allégé, voire
parfois inexistant, comme pour les
cryptomonnaies par exemple. Leur
montee en puissancen’echapperasans
doute pas au controle du régulateur et
des politiques économiques et fisca-
les en vigueur.

Les grandes thématiques futures qui
devraient étre au centre des debats et
des investissements sont celles relati-
ves aux paiements, a la digitalisation
et au management des donnees con-
formémentaux regles établiesen matiere
de confidentialité et de sécurité.

[lestfort probable qu’onassiste dans
certains domaines, comme celui des
paiements, a une recherche de fortes
synergies entre acteurs majeurs, avec
la création de partenariats visant a
une réduction des cotits opération-
nels par une industrialisation mas-
sive des processus. La recherche de
synergies ainsi que I’optimisation et
larationalisation des systemes d’infor-
mation au sein des groupes bancai-
res devraientégalement étre au coeur
d’un certain nombre de projets. Les
partenariats entre les banques tradi-
tionnelles et les fintechs du secteur
devraient se poursuivre sitantest que
des opportunités de rachat de licence
bancaire ne voient le jour et permet-
tent a quelques-unes d’entre elles
d’operer des rachats debanquesdans
les pays d’expansion visés. La vente
d’ING Direct en France est intéres-
sante en ce sens.

Dans ce contexte, les éditeurs de solu-
tions bancaires du marché auront
encore certainementde nouveaux defis
areleveretprojetsaréaliser, pourautant
qu'ils se montrent agiles, reactifs et
ouverts aux evolutions du monde de
demain. |
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