DISTRIBUTION DES PRODUITS FINANCIERS

Legrand chantier du multicand

LOapport de nouveaux canaux performants, |OlInternet et le tZIZphone,
au c™tZ du rZseau dOagence et du mailing courrier, a bien provoquZ

des changements profonds dans les relations entre la banque et son

client et la fason de OconsommerO des produits et services financiers

depuis dix ans.

m L@prariion decescanaw pa
lescliens, mds aussi pa lesinstituions
financieres, sepoursliit aupas decoursg
commele rdatert lestaux de crossace
prZsentZs dars ce dossier par Philippe
Laulanie (p. 6), respmsatie du multica
nd cheZBNP Paribas La probiZnaique
n@stdorc plusdesaoir silabanque est
multicanal ou quand elle le deviendra
vramen, ca leschatiersson lancZset
lespremiers’Zsultes dZj” bien visibles
|@ptimisation dans |0sage de tous les
canaux de distrikution perme d@lrsser
sigrificivenentlescoZtsdOequisition.

_ Il senhle quelOenjeporte aujour-
d@ui sur de nouvdles lignes de fonds
qui Znergent et senblentrenodder le
paysge de la distibution desproduits
financiersendessnant denouvdlesreb
tionsaux cierts Ocawummaeur®.

Il faut enprZanbule rppeker wOun
institution financiere est pratZibrme le
rZseau de distribution d@n assureur,
compo¥ de salaizs, dagats ghZaux
ou de coutiersindZpendats nOanbe
pasun chantier multicanalcomme un
rZs@u dO@oesbamalres intZgZ, qui
lui-meme ne dZpoiera pasnon plus la
meme orgenisationet la meme logique
informatique qu@n groupe bancaire
mutudige dor les sccursasrZgioaes
st imprZgngsde leur culture locde.
Enfin, I@tilisaton optimisZe des nou-
veaux canaux estingrite dars les@enes
VPQste®©dOurscitist de ladistrbu-
tion directedOZpgneou de crZdit,qui
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doit reger ~ la pointe desinnovaions
pou congner sesatoutsfaceaw puis-
satsrZseax physques.

Il convient Zgalement de rappeler
que le IZgigateur a findisZle cade juri-
dique enjuin 2005, aveclestransposi
tions en droit franeais des directives
europZennes sur le commerce dectro-
nique (8 juin 2000), la vene " distance
dessericesfinanciers(9 octolre 2002),
la sighature Zletronique (13 dZcembre
1999) auxcuelkesil faut ausi gouterla
loi sur la sZcuritZ financiere (1¢7 a0zt
2003).

Couwlage Irternet/call certer,
distance ou proximitZ ?

Jusqud prZsent, il Zait smple de
didinguerlescanaw phare de distrbu-
tion deproduitsfinancierssebnle degrZ
deproxmitZdelarehtion clert.

Le corselier en agenceou celi qui
sedZece” damicileoffreunwa srvce
de proximitZ Les rendements par
contacts clients sont tres devZs(supZ
rieus” 20 %) mds chagie contat est
coztex (supzrieurs 80eura) De pls,
lenombrede cotads par anrese limitZ
" gquebuescenanespa conziler.

Le mailing courrier, ou maketng
direct, ventuelement couplZ au t42
phore est paesere le azd derekion
" distnce. Lesrendenentssont fables
(infZieurs™ 2 % en cross-sellieg”
0,6 % en conquete), mais chague
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contact cozte de |@rdre de |Oew et la
population touchz secampte en plu-
siews certanesde millierspour chajue
canpare maketing.

Cesdew caraux ort une caac¥ris-
tique: pour se constituer une basede
clientde sigrificaive, il faut un invesis-
semat initial impartant &in de r™dele
processude distributionet ateindrele
seuiderertabilitZ

Le couplage des canaw interadifs
Interret/tZZhore possde lesaoursde
la prOX|m|tZ puisqle pratiquZ Odapus
chez $&(on peut samds ®ugrire en
ligne” un crZdit ou gZer effica@ment
un portefeville bourser comme Odns
son agen@O) Ce couplage prZ:eme en
outre de grands avantages: |ingtarta-
nZtZet/ouIadlspmlbllltZ

Il en dZooule des rendements tres
attractifsune campagqe dép@ls Lr-
tarts aur desclientsconrus ciblZs,cou-
plZe™ un processts de sotsaiption en
ligne permettant d@bteni des tauxde
corcrZtisgon qui peuvent gppracherles
15-20% (renderentsconsttZssurun
pand conpadif de mZhodegle vantes
melant courier/tZEhore/enteen ligne
et sir depraduitshbencaresstandards)

D@ne maniere ou d@ne aure, le
coupége @ caauxinteratifs esde pus
enplusutilisZ,eten premer lieupa les
adeus” distane qui amfiorert ainsi
leurs rendements En outre, Internet
devert un cand de distrbution mgeur
(20 ~ 30 % encaquete pou la produc-



tion degr?dits“ la conommation). Il
sufit, d@ileurs desurferchez legrands
oeraEus pour OymprZgne de nou-
veautZsweb cdl back awatars anmzZs
en 3D, vidZos signature Aectronique,
techmlogies Web2.0, ec.

Meme unpetit courier pavienda”
ebdsserds lrieres” |0erZe dedverte
" distance en proposant interactivitZ
vidZ@, blogspour prZente sesZalipes
crZer une communautZ d@hanges et
aing constituer des portefeuilles de
clierts pour unefradion du cozt dOue
agence ayant pignon sur rue. Par
exenple, le coutier en ligneVitaliplus
collecte des contrats d@surance vie "
taux (ferasZs0en s@ppuyant sur des
outisinteratifs

Conquete des dients:
LOZmergee des muveaux
courtiers

L@xemple de la captation d@n
cliert dZcritpar Errprurtis sur le crait
immobiler estexpicite: en activant les
bonscaraux aux bons momerts, cOst:-
direle webpourla dZtectia de besin,
le tZZphow pour vaider la propogtion
et le face-"-face pour condure, on pa-
viert " rationaliserle coztcomnerci

Un organisme de cradit ~ la
consonmation estprst ~ payerjusqud
700eure pour acquZri un client surun
pret persanel de restructuration, une
bangue jusquO 1500 euros pour un
empuntaur imnobilier qui domkilie s
comptes chez dle pendant quinze ou
vingt ans (ceschiffresont domz ™ titre
indicaif en fonction des ecous myers
corstaZset de taux moyers reversZsux
courtiers).

Or, le courter muticand (ayant au
moirs un serice Web/C#l) comectZ
plusieurs plateformes bancaires est
aujairdOhuires bien amZpour mener
une activitZ de conquste efficace *
moindre coZt. Les invesissements ne
sont pasaussimportaris quéemak@-
ting direct e peuvert etre vaiahbilis5.
Son savar-faire dansl@mim[saton de
[Quggedescaraux, sarZativitZ faceaux
nouveles tendance tedmologquesou
marketing, I@rganisaton tournze uni-
quemen vesla corguete le rerd indis
pensable. L@mergence de ces acteurs
n@st onc paun haard ca ilsarrvert ~
impose un modele dyremique et rZatif
proposant des cozts de recrutements
attractifs.
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Cepedant cetteforcea un revers
organisZ en sils vericaux tournzs vers
une ectivitZ phae o ilsexelent(le cr
dit immabilier, le raha de crZit, IOssu
rance auto ou |@ssurance vie par
exemple), aucun courtier multicanal
n@st aujourd®ui leader sur plusieurs
lignes d@ctivitZ Ceci s@xpllque as’
ment la vente dOn produit d@pagne
ne s@ffectue pasdu tout sur le meme
rythme et les memes mzhodes qu@n
crZdi © lacanommaion, une mutuele
satZ a wn crZdiimmobilier.

Okcapbgedecanaux
inteecifset depusenplus
utilisZ etenpremerlieu
pa lesdeurs™ diganaequi
amZbren aing leus
rendemets Enoute
Intenetdevert uncand
dedigribuionmgeurO

Qudles perspectives? Lorsque les
courtiers auront atteint leur taille cri-
tique su leur marchZ o sestueront
IaJrerserasdecroissace’?PlutT"ﬁt gele
cross-sellimgnt la technicitZ nous
pam’t «tre en®re rZsevz aux grandes
ingtitutions d4"~ Zabies, les courtiers
pourraieh chercher” cro"treen serap
prochant, moins pour rationalise leu
orgaisdion ensils que pour pesersur
lesnZgeidionsaves keurspraducteus.

Cross-selling Gptimisation
de I@quipemert client

Un sy$me de distritution multica
nd cowplZ” un CRM pefformant per-
met de remonter les informations de
vente opportunZment au moment du
contact avec le client. Parmi les
mZzhodesde ventes multicanal lesplus
avancZes, trois peuvent stre mises en
avant qui ont produt une croisaicedes
ventesupZreure’ 20 %:
¥ le OpshWebQ typiquenent dars
le crZdit,il consste™ informerle cliert
dans sorepace dert du matant dOem
prunt auqel il est Zigibleen fondion
desreglesde scoe de la banque,et ce
avart toute demande de pret. CouplZ
avecun systeme deverte enlignefluide,
le Qushweb@ermet” moindrecat de
toucher la cible recherchZe (avec un

risque attractif) et permet d@iter la
vdatilitZ & hcientele;
¥ lavente” rebond, o* un client
entre en contact t4Zphonique avec sa
bangue pour efectierun actede gestion;
labanqueen profite pour Iui proposer en
prioitZ ce gelesystme pese Li «tre b
plus adgptZ Cete techrique tres ophis-
tiquZesuppaseun sygeme déformaion
et uneorganistion conmercide paintue
etdonne des rZﬂItg:ts exetionneklors-
qu@lees bien rodZe;
¥ lavente par enregistrement sur
plateau tZ4Zphonique qui permet
dOZaperun cliert pour lesprodiits de
pochetype perqance moindre coZt.
Elle esgZiZréement pZcZaZdOwnsé
licitation muticanal (caurrier,weh mas
meda) poursusiterlOgpd.
Contraremet ~ la corguete multi-
canal oe un courtier peut trouver sa
plece,lesinvetisemens nt ndtemen
plus importants, et il faut bZnZicier
dOumbag clienttreslargepour rertaki-
lisen@nembe esinvesisemerts.

DZmatZriaisation des vebes

La pramess de la dZnaZridisaion
vabienau-del du gan detratemen de
la pgperaserieet touchedirectenent les
rendements de vente ~ distance; la

DZfinitions

@ La distributiona ZtZ volontairement
restreinte ~ la vente (conquste et
fidZlisation) afin dOexclure les aspects liZs
aux actes de gestion et la fason de les
traiter en multicanal. Si le distributeur a
un r™le ~ jouer dans le suivi du client, les
plateformes SAV des producteurs (ex :
gestion des sinistres, SAV monZtiqueE)
sont elles chargZes de ces processus de
traitement industriel permettant ainsi
aux forces de vente de ce concentrer sur
leurs clients.

@ Les produits financierscouvre ~ la fois
les produits dOZpargne, de crZdit, les
moyens de paiements et les assurances.

@ Le multicanalfait rZfZrence ~ IQajout des
canaux tZIZphoniques (centre dOappels,
serveurs vocaux interactifs, routages
intelligentsE) et dOInternet aux canaux
traditionnels sur lesquels passent encore
IOessentiel des flux commerciaux
(agences, courriers, fax).
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SNCFarZissientrois ans” trandformer
sonaudience veben acheteuret aljour-
dOhuypresdOui hillet SNCF surtrois est
vendu (cantract4 par Interret sans flux
papier. 5

La simpilcitZ dans la prisede com-
mande, la quditZ de I0ecompgremen
et du conseil et la fluiditZ dans la
contrectudisation en ligne doivent per-
mettre de transformer de la meme
maniere lesaudiencesobsdesdessites
Web finarciersa sousriptions.
¥ la signaturevZIed:rNonique: la rup-
ture de chaige lize ™ 1Qnpresson dOn
contratalorsquele client a donnZsm
accod pa Internetou tZIZphonestla
premere causede chute de renderrent
des ventes ” digtance. Aind, Finaref
dZdare avair triplZ ses ventes apres la
simple mise en placede |Offre de dgne
ture Zlecbqnique QuickSign le morde
bancare dZcoure erfin quela miseen
placedOumrojet de verte en ligre sas
pepier stun chatier ce quidquesnds.
¥ le coffre-fort Zectronique permet
de coserercegdacumerns etderetrou
ver sur Internet @nsemble de ses
cortraset dbcumetsarchivZs cete ni-
tigtive vient d@lleurs dOte lancZetres
rZcemrmntpar latoute nouvéle Mona
bang. 5

Le contrat devient dedronique &
fluide il peut ®Zchger depis aforme
primare, la formuktion du besoin jus
qud sa forme juridique dZinitive sur
|Oesemble des canaux, depuis un lieu
physque (IOagee bancaie, le canpus
univasitare) jugjue che sa

Vers i eBy de la finance?

Il esttoujours difficile de conclue
aur le multicanal lorsque les vagues
incessantes de la technologie Internet
propent Aars cessale NoUVaLK Ugs
aux canommadeus. En cing ans, Inte-
nd a @patZdesboyb\ersemntslA ou
ilsnOZi@rt pas forcZmenatendis.On
peu dorc toujoursrsver” la banquede
demain elle prenda peutstre la forme
d@ne multitude de petites agences
(canme de mini-courters)ayart toutes
accesdemanisre interative aux outils et
aux produits mas IOorpourrat imagi-
ne |@enemen dOureBy de la finance
" |Omage des initiatives de
WWW.ZOPacomou de WWW. prosgercom
qui permettent d4” d@pargner et de
sousciire ™ des ardits entre pesanes
physiques(Peer2reer) °
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