SSIER
ICT

Les technologies de Uinformation et de la communication constiluent,
plus que jamais, le nerf de la guerre pour les entreprises,
mais elles représentent aussi un enjeu économique national.
Entre infrastructures performantes ef compétences métier pointues,
le Luxembourg joue la carte du savoir-faire pour attirer
les groupes internationaux dans ses frontiéres.

Banques

MUTUALISER LES RESSOURCES

L'externalisation et la mutualisation des systémes d’information doivent permettre

aux banques de se recentrer sur leur métier et leur donner la possibilité de faire la différence.

Sébastien Lambotte {texte), Laurent Antanelli/ Blitz {photos)

Le secteur bancaire doit faire face 4 de nou-
veaux enjeux. L'avenir incertain du secret, la
problématique de I'échange automatique d'infor-
mations ou encore les perpétuetles évolutl'ons tes
contraintes réglementaires soulévent de nom-
breuses questions et obligent un certain nombre
d'institutions & repenser leur stratégie. Par
ailleurs, & 'échelle internationale, 'accélération
du mouvement de concentration et la concur-
rence accrue entre les acteurs du secteur les
contraignent a redéfinir leurs modéles.

Dans un cas comme dans 'autre, il faut cher-
cher des movens pour répondre aux change-
ments. Et ¢’est notamment dans les évolutions
technologiques et les nouvelles perspectives gue
ces derniéres peuvent apporter que le secteur
bancaire pourra les trouver. «Une banque, c'est
avant tout des hommes ef des systémes d'informa-
tion, explique Olivier Maréchal, strategy & operg-

tion partner chez Deloitte. Tow! changemen, toute
transformation au sein d'une inatitution bancaire
passe par une évolution sur ces deux dimensions.
On comprend dés lors Uimportance, dans le déve
loppement de nouvelles stratégies, que revétent les
évolutions technologigues. »

Mais la question préalable que devront se
poser les institutions bancaires est celle des stra-
tégies & adopter. «Le secteur aime utiliser des tech-
nologies éprouvées, constate Nordine Garrouche,
directeur associé de NGR Consulting. Ce n'est pas
le facteur technologigue, linnovation qui, de
maniére génédrale, est déclencheur des investisse-
ments. Ce sont avant tout les choix stralégiques
métier gui vonl déterminer les orientations & suivre
pour faire évoluer les systemes d'information.s

Hors de question, désormais, d'investir sans
une stratégie business diment réfléchie. A I'heure
actuelle, au sein du secteur bancaire, les investis-
sements dans les systémes d'information qui vont
devoir &tre opérés s'inscriront, d'une part, dans
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une stratégie de rationalisation des cofllts et,
d'autre part, 4 travers des objectifs de développe-
ment de nouveaux services & la clientéle. ¢Cha-
que bangue doif, confinuellement, adapter ses
systémes d'information pour étre conforme & la
légistation en vigueur, décrit Mare Hemmetling,
responsable organisation, technologie et systéme
de paiement a I'ABBL. Le niveau d’exigence régle-
mentaire & U'égard de 'ensemble des acteurs est el
qu'ils ont du mal & se différencier. Pour y parvenis,
il leur faut désormais Efre trés imaginatifs.» Pour
faire face, avec des marges souvent réduites, les
institutions financiéres doivent trouver de nou-
veaux leviers d'efficience opérationnelle, en
investissant & bon escient, et parvenir & dévelop-
per de nouveaux moyens de créer de la valeur.

VERS DES SOLUTIONS STANDARD

1l est done révolu ce temps ol les institutions
financigres développaient, a coups d’investisse-
ments conséquents, des systémes d'information



Nordine Garrouche (NGR Consulting)

propriétaires. Par le passé, seules les petites struc-
tures, de type banques privées, avaient recours 4
des packages standard, alors que les institutions
de movenne ou de plus grande envergure préfé-
raient, elles, investir dans des solutions, des systé-
mes d'information, des applications, des processus
métiers qui leur étaient propres.

Chacune d'elles pouvait, par exemple, disposer
de son propre back-office et des systémes d'infor-
mation gui lui étaient inhérents. Force est de
constater aujourd’hui que ce n'est plus sur ces
activités que les banques créent de la valeur ajou-
tée. Ce n'est pas sur ces aspects techniques,
méme en investissant dans des systémes plus
performants, qu'elles feront la différence. «Loutil
technologique, aujourd’hui, doit avant tout permet-
tre de rationaliser des processus, non pas au niveau
de lentreprise, mais dans un cadre plus global,
explique Loic Dunand, consultant chez Ineum
Consulting. On se dit, aufourd’hui, que certains
des besoins fonctionnels, qui étaient par le passé

assumés par une plateforme informalique propre,
peuvent &tre externalisés. On voit dés lors poindre
des centres de services partagds. Au sein d'un
groupe, les resspurces informatigues ont tendance
(r &lre mutualisées. Au niveau des infrastructires
tout d'abord, mais elles peuvent l'étre aussi au
niveau applicatif ef, c'est le but & atteindre, du
point de vue des processus métiery

Les contraintes extérieures faisant pression, les
bangues, de maniére générale, semblent aujour-
d'hui plus enclines & recourir a des solutions stan-
dard. eCertaines vont continuer & investir dans leurs
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propres systémes o information pour les adapter aux
confraintes extérieures et créer, elles-mémes, de la
plusvalue, tempére Marc Hemmerling. D'autres
auront la possibilité de se dégager de cerlaines acti-
vités en les confiant & d'autres entités & lintérieur
d'un méme groupe. Enfin, certaines auront directe
ment recowrs @ des prestataires extérieurs.»

La question que les banques, désormais, vont
devoir se poser est relative aux activités qu'elles
désirent, ou non, garder. Comment offrir le
meilleur service a4 une clientéle, et pour bien
faire, le plus complet, tout en arrivant 4 se démar- }



——

Innovation

LA BANQUE
DANS LES NUAGES?

Aujourd hui, les investissements se veulent
plus rationnels que jamais. Or, en vue d'ex-
ternaliser, de profiter de ressources exte-
rieures flexibles, pour lesquelles les banques
paieront le juste prix pour ['utilisation qu'el-
les en feront, le cloud computing se présente
comme |'étape & venir. LABBL dit aujour-
d'hui étudier les possibilités que I'on trouve
derriére ce nouveau concept. Or, toute une
série de questions se posent a ce sujet.
Ouels sont les risques, notammant? «les
grandes craimtes, avec ce concepl, lourment
autour du risque que o0 & dg ne plus éire
stir de lendrart o soni iraitées les données,
de perdre I maftrise des informations, expli-
que Olivier Maréchal. 0'un autre odté [in-
formation étant réparte, i sers difficite de
faire des liens enlre foutes les ressources &l
die pénéirer los systdmas. Mais il y a toujours
un disgug, comme iy & des avantages. i fau-
dva voir & partir de quel moment les avanta-
ges prendront le dessus sur les nsques.»

Pas de doute, on se dirige vers ce nouveau
type de solution, méme au niveau du sec-
teur bancaire. Mais, au préalable, il faudra
qu'une offre et des acteurs PSF, §'ils ne sont
pas déja 13, se mettent en place. @ S. L.

d’ailleurs, est plus limité. On a des grands groupes
mondiaux, avec des réseaux de distribution mon
diaux et des offres reproduites et adaptées dans
chaque grand marchés, commente le premier. «La
fabrication méme des éléments des véhicules est
souvent confiée & des sous-traftants. Une BMW est
une berline, comme une Mercedes. Elles ont, la plu-
part du temps, les mémes atouts. Pouwrtan!, aux
yeux des clients, elles sont différentes. Clest au
niveau de la relation clientéle que tout se joue. Or,
le métier de la bangue, ¢'est de connaitre son client,
d*établir une bonne relation avec lui, de répondre ¢
ses besoinss, ajoute le second.

Comment, dans ce contexte, chacune des institu=
tions va-t-elle pouvoir tirer son épingle du jeu? «Tou-
les les bangues vont devoir s'adapter, estime Nordine
Garrouche, Par le passé, la nécessité d’atliver le client
élait moindre, surtoul au Lixembourg. Cétait méme,
au contraire, peu recommandé. Aujourd’hid, les ban-
ques doivent trouver les moyens de fidéliser et d'ac-

{ quer de ses concurrents? Ainsi, les activités de

back-office d'une filiale d'un grand groupe pour-
ront-elles élre exlernalisées dans une autre entité
de ce dernier.

D'un autre ciité, cette entité trouvera peut-8ire,
dans la premigre filiale, d'autres compétences qui
pourront lui &étre utiles. Au groupe, dans une
approche globale, d'identifier les endroits ol posi-
tionner, développer et faire évoluer des centres
d'excellence. Dans la méme optique, une plus
petite structure, non adossée & un grand groupe,
devra trouver des partenaires pour oufsourcer les
services qu'elle juge ne pas étre la plus méme de
mener. ¢4 linverse, parce qu'elle dispose des struc-
tures informatiques adéguates, parce qu'elle a les
compétences et Pexpertise ou encore parce qu'elle o
développé certains processus métier en fonction,
une institution bancaire peut considérer qu'elle est
la plus apte, au niveau europden ou mondial, pour
réaliser un type d'activité en particulier et offrir ses

quérir les clients, en améliorant les relations qu’elles
entretiennent avec eux, én répondant & leurs besoins
ou en les anticipant, en développant de nouveaux
produits, en améliorant leurs services. Toutes vont
devolr passer par une refonte de leur chafne de valewr,
et se recentrant sur leur core businegss.s

UTILISER LES BONS OUTILS

5ile Grand-Duché dispose d"atouts, d'une haute
expertise en ingénierie patrimoniale et en struc-
turation des produits, encore faut-il les porter a la
connaissance de tous. Pour ce faire, les banques
vont devoir travailler plus intensément sur la
relation clientéle. Or, dans ce domaine, on trouve
aussi, au sein des nouvelles technologies, des
leviers d'efficience opérationnelle. «les technolo-
gies capables de faciliter la relation clientéle et
méme de Faméliorer ond un rdle essentiel a jouer,
explique Olivier Maréchal. Au ceeur de la relation
avec la clientéle, les différentes institutions, en ce
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services & d'autres acteurs, poursuit Loic Dunand.
Elle peut leur proposer, méme s'il s'agit de concur-
rents, d'utiliser sa plateforme informatique, ses
applications, ses processus afin de réaliser des opé-
rations pour leur compte.s Linstitution bancaire
trouvera peut-étre, dans cette derniére approche,
un moyen de rentabiliser des investissements
antérieurs et de consolider les infrastructures et
les compétences existantes.

Les uns utilisant les compétences des autres,
ne risque-t-on pas, & partir de I3, de se retrouver
dans une logique d’industrialisation et de stan-
dardisation des métiers de la bangue? Visible-
ment, les acteurs concernds sont en mesure de
s'en accommoder. Toul comme Marc Hemmer-
ling, Loic Dunand compare les tendances actuel-
les & celles qui ont régl le secteur automobile
guelques décennies plus tdt. «L'offre, dans ce sec-
teur, est plus limitée awjourd’hul quil v @ dix ans.
On fait moins de surmesure. Le nombre d'acteurs,

compris les bangues privées, cherchent & combiner
les différents circuits de communication, & fouer
avec plusieurs canaux: la présence physique, le
téléphone & travers des centres d'appels, et tout ce
qui est web. Beaucoup, pour faire la différence,
investissent dans cette relation clientéle. L'utilisa-
tion d’outils informatiques de gestion de la relation
client (CRM) revét une importance capitale.»

Dans une méme logique, les bangues doivent
désormais se positionner dans un contexte inter-
national plutdt que local. Dés lors, en matiére de
reporting fiscal, par exemple, elles doivent se doter
de moyens, en développant des systémes d'infor-
mation adéquats ou en s'alliant & des prestataires
de services qui peuvent les mettre A leur disposi-
tion, afin de pouvoir prendre en complte plusieurs
législations, celles des pays dans lesquels résident
ses divers clients. Des services de smultirepor-
tings, par exemple, permettront aux banques, 4
certaines tout du moins, de faire la différence. e
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