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Systèmes bancaires: 
quelles innovations? 

la révolution digitale aura un 
impact majeur sur la manière 
dont les banques concevront 
et distribueront leurs services 
financiers. 
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L
es banques investissent constam
ment dans les technologies de l'in
formation, mais malgré les mon
tants souvent colossaux qui sont 
consentis, il existe encore de nom
breux processus largement non 

automatisés et de nombreuses opportunités non 
encore exploitées. Les banques ont dû, doivent 
et devront encore plus à l'avenir faire face à de 
nombreuses contraintes réglementaires qui coû
tent extrêmement cher. En conséquence, elles 
ont souvent repoussé les investissements desti
nés à améliorer la qualité du service au client et à 
optimiser les coûts des back-offices. Les banques 
s'inquiètent également de la concurrence de plus 
en plus pressante exercée par les «near banks», 
soit les institutions offrant des services financiers 
tels que des crédits, des produits d'épargne et 
de placement, des services de transfert d'argent 
pour n'en citer que quelques-uns, mais n'étant 
pas soumises au même et contraignant contexte 
réglementaire qu'elles et par conséquent ayant 
des structures de coût beaucoup plus flexibles. 

LES PRINCIPALES priorités concernent l'amé
lioration constante des services aux clients par 
une organisation et des systèmes centrés sur ceux
ci, mais également et surtout par l'alignement des 
stratégies de distribution multicanal. Les possibi
lités sont nombreuses aujourd'hui pour interagir 
avec sa banque: l'agence, dans laquelle on se rend 
plus pour rencontrer son banquier et discuter d'un 
projet que pour effectuer un retrait, le site web de 
la banque et ses applications e-banking, les tablet
tes qui offrent des Apps de plus en plus riches et 
conviviales, les guichets automatiques qui devien
nent de réelles mini-agences bancaires proposant 
une gamme de services de plus en plus étendue. 
De nombreuses banques à l'étranger permettent 

LES PROJETS BIG DATA SONT 
DE PLUS EN PLUS IMPORTANTS 
CHEZ TOUS LES ACTEURS 
DU SECTEUR FINANCIER. 

d'effectuer, depuis ces guichets automatiques, 
outre les classiques retraits et dépôts d'argent, des 
paiements, des virements de compte à compte, des 
extraits de compte, de commander des documents 
et même de passer des ordres de bourse. 
Mais la multiplication de ces canaux implique 
de devoir les intégrer de façon à ce que l'expé
rience du client soit parfaitement cohérente. Il 
est commun aujourd'hui qu'un client reçoive des 
informations de sa banque par le biais d'un email 
ou via les médias sociaux, qu'il cherche ensuite 
plus d'information via son smartphone, qu'il 
contacte le centre d'appel pour poser quelques 
questions et passe finalement dans son agence 
pour finaliser son choix et signer les documents 
correspondants. Afin de réaliser cette vision, il est 

indispensable que tous les canaux de distribution 
de la banque soient parfaitement intégrés et syn
chronisés, une transaction pouvant parfaitement 
être initiée par un canal, affinée sur un autre et 
finalement exécutée sur un troisième. 
L'objectif principal de toute entreprise est de 
mieux connaître son client afin de concevoir et 
de lui proposer des services en ligne avec ses at
tentes. Les technologies liées à l'utilisation intelli
gente des quantités conséquentes de données que 
les banques ont accumulées avec le temps sur 
leurs clients, deviennent critiques. Ainsi, les pro
jets «big data» représentent des investissements 
qui sont de plus en plus importants chez tous les 
acteurs du domaine financier. Les banques réa
lisent aujourd'hui l'énorme potentiel que repré
sentent ces données, structurées ou non structu
rées, amassées durant des années. 
Les données structurées glanées à partir de pro
duits transactionnels tels que les paiements, les 
services de gestion de trésorerie, les dettes et 
créances résident généralement de manière non
exploitée dans les bases de données des applica
tions bancaires. Grâce aux dernières avancées des 
solutions de «data mining» et aux outils d'analyse 
prédictive, les banques peuvent désormais ex
ploiter ces entrepôts considérables de données in
ternes, en les combinant aux données non struc
turées, afin de mieux comprendre et détecter les 
tendances dans le comportement de leurs clients, 
d'appréhender le risque et en finalité d'améliorer 
la profitabilité en proposant des services plus en 
adéquation avec les besoins des clients. 

LES BANQUES prévoient d'investir des moyens 
significatifs sur de nombreux fronts, outre ceux 
décrits ci-dessus. Parmi les candidats les plus at
tendus se retrouvent les systèmes de gestion de la 
relation client (CRM), les services en ligne (onli
ne communication, online reporting, e•banking), 
la mobilité (mobile banking, tablet banking) et 
finalement les medias sociaux. 
Simplifier l'architecture informatique en optant 
pour un système intégré offrant une large palette 
de fonctionnalités intégrées permet de significa
tives économies d'échelle, surtout si la solution 
peut être centralisée afin de servir plusieurs loca
lisations géographiques. 
Les défis sont très divers selon le secteur bancaire 
auquel on s'adresse, mais il paraît évident que la 
convergence des besoins des clients est à attendre, 
que ce soit dans le private banking, la banque de 
détail ou pour des établissements plus spécialisés. 
Les clients attendent des banques des solutions 
qui les affranchissent des distances et des horai
res, et ceci de manière complètement sécurisée. Il 
y aura en 2020 plus de 6 milliards d'utilisateurs 
de téléphones portables dans le monde: c'est cinq 
fois plus qu'il n'y a de comptes bancaires. C'est 
aujourd'hui une plateforme universelle de plus 
en plus sûre et efficace pour offrir les services 
bancaires attendus par une population qui ne se 
contente pas de consulter un solde de compte, 
mais qui veut payer ses factures et effectuer tout 
type de transfert ou de transaction par ce moyen 
et en attend le résultat ou la confirmation en 
temps réel. Ces transactions représentent déjà 
plus de 250 milliards de dollars par an d'après la 
Banque Mondiale. 
L'équation serait simple s'il ne s'agissait que d'in
vestir dans de nouvelles technologies. La réduc
tion continuelle des marges et une concurrence 
accrue forcent les banques à réduire leur TCO 
en rationalisant leurs infrastructures. Réduire les 
coûts sans transiger sur les règles de conformité 
est une nécessité. Les technologies permettent de 
renforcer la qualité des contrôles attendus tout en 
automatisant les processus pour réduire le taux 
d'erreur et contrôler les risques. • 


