INTERVIEW

“La dématérialisation réclame
, o ’ e e \

une re-ingenierie complete

des flux de documents”

Les avantages liés a la

dématérialisation des documents

vont au-dela d’un traitement

plus rapide et d’économies en

matiere d’archivage. Elle apporte

une meilleure tracabilité et

des informations nouvelles sur

les documents traités (volumes,

fréquences, délais, types de

demandes...). Banque Accord

a mis en place un processus de

dématérialisation de ses courriers

clients “entrants®. Elle a fait le

choix d’externaliser la démarche.

Pierre Verove

Responsable service
pilotage des centres
de contacts

Banque Accord

B Quand et comment ce projet a-t-il pris
corps?

C’est en 2001 que le projet a vu le jour au
momentou nous venions de mettre en place
un centre d’appels téléphonique (CTI) qui
lui-méme s’inscrivait dans le projet plus
vaste de constituer un centre de traitement
de tous nos contacts clients dont bien évi-
demment le service courrier (les correspon-
dances simples, les e-mails, les demandes
etles dossiers de souscription) faisait par-
tie. Or, nous avons vite constaté un divorce
en termes d’efficacité et de technologie entre
les performances du centre d’appels — par-
ticulierement efficace dans I’orientation

des clients — et le service courrier confronté
ades problemes de logistique insolubles et
des délais difficilement contrdlables. Mais
al’époque, les solutions de dématérialisa-
tion ne bénéficiaient pas de technologies
suffisamment éprouvées. Il a fallu attendre
2003. Nous avons alors repris I’étude de ce
projet, et finalement en octobre dernier
décidé de confier a Xerox Global Services
la tiche de traiter la logistique de tout notre
courrier papier entrant.

M Que demandez-vous exactement a XGS
et quels bénéfices en attendez-vous?

Ce que nous demandons a XGS, c’est au
minimum de récupérer la référence du client
etlanature de sa demande de fagon a la rou-
ter au plus vite vers le bon conseiller. XGS
centralise et dépouille le courrier, le scanne,
réalise les opérations de vidéo codage, I'iden-
tifie avec un time-code unique qui sera utilisé
pendant toute la vie du document, et ren-
seigne ce dernier avec toutes les autres infor-
mations détaillées disponibles qui ont trait
alanature de lademande. Elles vontalimen-
ter notre systéme de gestion, voire pré-alimen-
ter des moteurs de scoring. Nous disposons
aujourd’hui avec le courrier dématérialisé
d’un média a part entiere — et non plus un
média que nous percevions auparavant
comme un peu alternatif. Nous avons bien
stir beaucoup gagné en réactivité — en pas-
santde 5 jours en moyenne a deux pour reve-
nirvers nos clients —eten cotts d’archivage
et de stockage, mais nous avons aussi sur-
tout pu repositionner nos indicateurs qua-
lité grace a la meilleure connaissance de la
nature de ces flux de courriers qui sont deve-
nus beaucoup plus fluides et dont nous avons
la trace précise: les volumes, les fréquences,
les délais, les types de demande, les taux de
transferts, etc. Toute la richesse du projet

estla. Numériser des flux papier ne peut pas
étre une fin en soi. La dématérialisation nous
apporte des informations que nous n’avions
pas auparavant et que nous pouvons main-
tenant exploiter. Elle signifie une réingénie-
rie complete des flux de documents et d’in-
formations et de leur gestion. Ce projet
s’inscrit en outre parfaitement dans un “pro-
jet client” que nous avons lancé il y a deux
ans et qui vise a Pamélioration de la qualité
de nos services mais aussi a la satisfaction de
nos collaborateurs.

B Avez-vous étudié la possibilité de mettre
en ceuvre cette solution de dématérialisa-
tion eninterne?

Oui, mais la sous-traitance s’est clairement
imposée. D’abord parce que notre métier
n’est ni la logistique, ni la LAD-RAD (lec-
ture et reconnaissance automatique des
documents), ni la gestion de documents,
mais bien la relation-client, et qu’ensuite
nous aurions eu a gérer des flux erratiques
de courriers et des amplitudes de charges
que seule une plateforme mutualisée peut
absorber.

B Pensez-vous que la dématérialisation
compleéte des dossiers de souscription et
d’ouverture de comptes pourrait se faire
un jour viale Web?

Oui, cela fait partie des choses que nous étu-
dions. Nous savons bien que le contexte
concurrentiel de 'offre de préts bancaires et
d’octroi de créditimpose désormais de pou-
voir offrir des solutions faciles et rapides a
valider. Mais il convient également de trouver
les solutions de signature électronique ou de
valeur de preuve qui soient également simples
etfaciles a utiliser par nos clients. M

Propos recueillis par Yvon Avenel
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SAP projette une OPA amicale
sur Business Objects

B SAP AG et Business Objects
SA ont trouvé un accord pour
assurer leur rapprochement.
Ce projet d’acquisition de Busi-
ness Objects par SAP devra per-
mettre la création d’une offre
inédite réunissant des compé-
tences opérationnelles et
métiers. Selon les termes et
conditions de ’accord conclu,
SAP effectuera une offre
publique d’achat au prix de
42 euros par action et pour les
“American Depositary Share”
(ADS), il sera offert le montant

équivalent en dollars américains
déterminé en fonction du taux
de change euro/dollar a la date
du reglement livraison des
offres. Le montant global de
I’opération, y compris les frais
de transaction, sera légerement
supérieur a 4,8 milliards d’eu-
ros. Ensemble, SAP et Business
Objects entendent offrir des
solutions congues pour renfor-
cer les processus de prise de
décision grice a des outils
d’analyse embarqués dans des
applications transactionnelles

etdes moyens de business intel-
ligence multidimensionnelle
proposés en temps réel.

Les deux sociétés ont annoncé
que Business Objects opérera
en tant qu’entité distincte au
sein du groupe SAP. Ses clients
continueront a bénéficier de
solutions de business intelligence
ouvertes, completes etintégrées
— indépendantes des bases de
données et des applications —
tout en accédant égalementaux
avantages liés a ’alignement
des applications d’analyse.

Larchitecture “Common Services” (CSA) de SunGuard
en phase active de tests dans des banques

B En développement depuis
plus de 5 ans, le projet CSA
(Common Service Architecture) de
SunGuard et la future plate-
forme Infinity qui doit le concré-
tiser sous la forme d’un Saa$
(Software as a Service) a destina-
tion de I’industrie financiere
sont entrés en phase active de
tests chez un certain nombre
de grandes banques. Ce projet,
qui a mobilisé pres d’une cen-
taine d’équipes de développe-
ment, s’annonce comme I’une

des évolutions les plus promet-
teuses du développement de
logiciels en proposant un
modele plus basé sur I’assem-
blage de composants que sur
la programmation. En combi-
nant les vertus de ’Open Source,
de SOA (Service Oriented Archi-
tecture) et du SaaS$, la plate-
forme se présente comme une
librairie ouverte de composants
logiciels dans un mode qui favo-
rise la création d’une infrastruc-
ture de collaboration. Ces com-

posants peuvent étre combinés
pour former des applications a
la demande, en outre, compa-
tibles avec les applications exis-
tantes “héritées”. Le principal
modele de déploiement de ces
applications sera celui de la rétri-
bution a 'usage. La création
d’une application de scoring pour
de la gestion de risques de cré-
dit pourra étre composée par
exemple de moteurs de calculs,
dont 'usage sera rétribué a la
transaction.

PROGICIELS

Un logiciel de
pilotage des risques
et de la conformité

B RVR Systems, éditeur de
progiciel spécialiste des solu-
tions de gestion des risques,
contrdle interne, conformité,
gouvernance et performance
des SI, propose une solution
dédiée ala gestion des risques,
contréle interne et conformité
destinée aux banques et assu-
rances. Cette solution permet
aux services financiers de
mettre en place un dispositif
normalisé de suivi qui associe
tous les acteurs de ’organisa-
tion dans le processus défini
et vise 4 mettre en ceuvre une
démarche globale d’améliora-
tion continue : cartographie
des risques, évaluation des
controles/pratiques, suivi de
plans d’actions, base d’inci-
dents.

Elle gére la structure organi-
sationnelle et juridique défi-
nie et facilite la structuration
d’un référentiel processus/
risque/controle adapté. Le pro-
cessus de controle interne est
personnalisable et un reporting
en temps réel a différents
niveaux de responsabilité défi-
nis avec une grande richesse
de combinaisons de filtres
directement accessibles a I'uti-
lisateur permet de faire ressor-
tir les priorités d’actions.

Une solution intégrée de négociation d’exécution et de routage d’ordre intelligents

B Merrill Lynch, ’'une des plus
importantes sociétés mondiales
de gestion de patrimoine, de
marchés de capitaux et de
conseil et Townsend Analytics
fournisseur de solutions de
négociation électronique multi-
courtiers, multi-actifs, multi-

régions, et multi-itinéraires pour
les marchés mondiaux de capi-
taux, ont développé conjointe-
ment une solution capable de
fournir a leurs clients respectifs
un acces directaux algorithmes
personnalisés et stratégies intel-
ligentes de routage d’ordre de
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Merrill Lynch par le biais du sys-
teme de gestion d’exécution
(EMS) RealTick de Townsend
Analytics. Les clients peuvent
ainsi acheminer des valeurs
mobilieres nord-américaines et
européennes ou des options sur
actions américaines par le biais

de RealTick et exécuter des opé-
rations en utilisantla fonction-
nalité d’ordre de Merrill Lynch
pour controler et gérer entiere-
ment leur négociation interna-
tionale, diminuer Pimpact d’une
opération sur le marché, et
conserver ’'anonymat.



Un progiciel de gestion des Sl de ’assurance

B ITN, éditeur européen de pro-
giciels et composants pour ’as-
surance, vient de lancer un pro-
giciel dédié (CLEVA) a la
personnalisation et a I’optimi-
sation de la gestion et de I'in-
dustrialisation des processus
métiers des compagnies,
mutuelles et grands courtiers

couvrantles domaines de’assu-
rance dommages et]’assurance
de personnes. CLEVA vientainsi
compléter ’offre d’ITN, aux
cotés de LISOA, bibliotheque
de composants métiers SOA
dédiés aux grands comptes de
assurance, et de Vg assurances,
progiciel métier assurance.

SAP intégre la connectivité
“banque-entreprise” a son offre de services

B SAP a annoncé a ’occasion
du Sibos, de nouveaux services
qui completent son offre SAP
Bank Relationship Management
application et son module de
connectivité vers le réseau
SWIFTNet, SAP Integration Pac-
kage for SWIFT. Cette offre de
conseil qui entend se dévelop-
per sur les créneaux des services
que les banques vont pouvoir
développer vers les entreprises
au travers du réseau de message-
rie, s’adosse aux résultats d’une

étude conduite par SAP avec le
concours de Finextra, qui montre
que si 86 % des banques euro-
péennes sont prétes a adopter
le format de messages standard
XML, elles ne sont que 32 % a
prévoir de l'utiliser pour des tran-
sactions inter-banques, révélant
qu’il reste beaucoup a faire pour
concrétiser tous les bénéfices
d’un acces plus larges des entre-
prises de toutes tailles au réseau
SWIFTNet, et du développement
de services associés.

LogicaCMQG livre sa plateforme SEPA

B LogicaCMG a annoncé la
livraison de sa plateforme LAPS
High Volume a une grande
banque européenne, mais sans
préciser le nom de cette derniere.
Cette plateforme dédiée ala ges-
tion des futures transactions
SEPA (débitdirect et crédit trans-

fert) offre une connectivité EBA
Step2, des interfaces avec les
autres CSM (Clearing and Settle-
ment Mechanism) européens et
permet des liaisons interbanques
et entreprises. Elle a été testée
pour soutenir un taux de 20 mil-
lions de transactions par heure.

Société Générale Corporate & Investment
Banking étend sa technologie “grid”

\ . .
a la gestion de risques

M Société Générale & Investment
Banking a déployé une
plateforme (Platform Symphony)
dédiée a sa gestion des risques
de crédit avec I’objectif de
réduire a la fois ses colts
d’infrastructures, d’accroitre ses
performances en terme de
calculs et sa flexibilité
d’évolution par une approche
plus modulaire de ses
ressources. Cette plateforme est
venue remplacer des serveurs
SMP. Elle a été batie sur des
clusters IBM tournant sous Linux,
et a, du coup, offert

I’opportunité d’étendre le réseau
de ’environnement “grid” (grille
informatique*) grice a
P’intégration dans cet
environnement de I’application
de gestion de risques. Cette
intégration a été réalisée grace a
la technologie de Platform
Computing, I’'un des pionniers des
technologies grid et HPC (High
Performance Computing).

* Infrastructure virtuelle congue pour
partager des ressources de calculs
partagées, distribuées entre des machines
autonomes et souvent hétérogénes.

Cing CSM annoncent leur interopérabilité

SEPA

B Equens, Iberpay, Seceti, Stet
etVocallLink ontannoncé début
octobre un programme d’inter-
opérabilité dans le cadre du
SEPA. Ces cinq CSM (Clearing
and Settlement Mechanism) qui
représentent a ce jour plus de
18 milliards de transactions
(débit, crédit et cartes) par an
conduiront ce programme avec
I'implémentation du Technical
Interoperability Framework (ver-
sion 3.0) spécifié et approuvé
cet été par 'TEACHA (European
Automated Clearing House

Association), qui vient complé-
ter les standards d’interopéra-
bilité établis par ’'EPC. Ce cadre
de spécifications techniques
définit les modes d’accessibi-
lité etles tables de routages, les
formats d’échange des mes-
sages ainsi que les mécanismes
de résolution et de réconcilia-
tion. Le groupe a déja com-
mencé des tests d’interopéra-
bilité sur le service SWIFTNet
FileAct qui permet d’échanger
des fichiers au format XML ou
encapsulés en XML.

L’Open Payments Platform d’Unisys propose des solutions SEPA, SWIFT et EBPP

B Unisys propose une évolu-
tion de sa plateforme de paie-
ment (Open Payments Platform)
dédiée au monde bancaire grice
a des partenariats.

Avec Clear2Pay d’abord afin de
tirer de la souplesse apportée
par Parchitecture orientée ser-
vices (SOA) de la société belge.

La nouvelle suite de solutions
répond aux regles SEPA et aux
prochaines échéances pour le
débit direct et le transfert de
crédit. Elle comprend égale-
ment un composant congu pour
la dématérialisation des fac-
tures (EBPP).

Avec Sterci ensuite pour four-

nir la plateforme d’échange de
messages financiers Stelink
comme solution de remplace-
ment pour moderniser les
anciens systemes d’échange de
messages SWIFT et faire face
aux nouvelles exigences de
volumes et SWIFT concernant
FileActetle format InterAct XML

ISO20022. Unisys intégrera la
solution Sterci Stelink avec sa
plateforme Open Payments Plat-
formafin d’assurer le traitement
des paiements dans un environ-
nement SOA. La solution est
particulierement adaptée au trai-
tement de volumes élevés de
paiements et de messages.
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Un prix de I’innovation pour Atos

HAtos Worldline, filiale du
Groupe Atos Origin, a remporté
le trophée “Nouveaux usages”,
pour sa solution de paiement
mobile, lors de la 3°édition des
Trophées de I'innovation 2007
organisés par Orange Business
Services et Syntec Informatique.
Baptisée Pay2me, cette solution
développée en collaboration avec
les opérateurs de téléphonie
mobile belges Base, Mobistar et
Proximus, permet le paiement

entierement sécurisé et garanti
par GSM. Elle est déployée en
Belgique depuis mars 2007. Le
GSMjouelerole de terminal de
paiement électronique pour le
marchand tandis qu’il se com-
porte comme une carte de paie-
ment traditionnelle pour le
consommateur. Le service repose
sur la technologie m-banxafe
développée al'origine par Bank-
sys, entré depuis dans le giron
d’Atos Worldline.

Sterling Commerce accroit la connectivité

de sa plateforme MEFG

B La plateforme d’échanges
MEFG version 4.3 de Sterling
Commerce supporte désormais
SWIFTNet Cash Reporting,
SWIFTNet Funds and Excep-
tions et SWIFTNet Investiga-
tions, ainsi que les standards
Fed Wire et CHIPS. SWIFTNet

En bref

B Swift va investir 150 millions
d’euros dans la réalisation en Suisse
d’un centre opérationnel qui devrait
servir de site “miroir” au centre euro-
péen déja en place pour le traitement et
P’archivage des transactions et des
messages échangés dans la zone Euro et
en Suisse. Ces données étaient jusque-1a
partagées avec le centre opérationnel
américain qui depuis I’annonce par
I’administration américaine d’un
possible droit de regard sur ces données,
avait été a I'origine de réclamations de
a part de certains parlementaires
européens qui avaient demandé le
transfert de cette base de données hors
de P’espace de juridiction américain.

M Vialink filiale de la BRED Banque
Populaire, et Click & Trust Autorité de
Certification du groupe Banque
Populaire, ont choisi le logiciel frangais
OpenTrust-PKI, afin de fournir des
services d’authentification forte aux
employés du groupe BRED Banque
Populaire, et développer de nouveaux

Cash Reporting permet
I’échange d’informations intra-
journalieres de cash reporting en
temps réel, sur les liquidités a
diverses contreparties ; SWIFT-
Net Funds permet de standar-
diser etautomatiser ’ouverture
etla maintenance de comptes,

services de confiance destinés aux
clients finaux.

M ACI Worldwide, fournisseur
international de progiciels pour
systémes de paiements électroniques,
annonce la signature de 11 contrats au
cours des 12 derniers mois dans la
région EMEA, ce qui porte 3 plus de 120
le nombre de clients de sa solution
Proactive Risk Manager au niveau
mondial. Le nombre d’utilisateurs de
cette solution compléte de détection a
augmenté de plus de 60 % ces trois
derniéres années. Le logiciel surveille
chaque jour plus de 1,8 milliard de
transactions dans le monde, pour des
banques comme Alliance & Leicester,
National Australia Bank, BNP Paribas,
Fortis, CIBC ou encore ING Direct.

M Atos Origin et Dresdner
Bank s’associent dans la gestion
applicative. Atos Origin prendra en
charge la maintenance et le
développement des applications
informatiques des pdles banque privée
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les ordres, les statuts, les confir-
mations, les transferts, les rele-
vés de participations et de tran-
sactions, le reporting de cours,
le reporting de cash-flow, le repor-
ting de commissions et les “pros-
pectus static data” ; SWIFTNet
Exceptions and Investigations
permet de rationaliser la ges-
tion des paiements en erreur,
et ainsi réduire les cotits opé-
rationnels. Le support des stan-
dards Fed Wire permet d’accé-

PROGICIELS

der au réseau de Fed Wire pour
réaliser des transferts inter-
banques et monétaires au sein
de la Federal Reserve Board of
Governors, la Federal Reserve
Banks et filiales, le US Treasury
Department et ’autres agences
fédérales. Enfin, le supportdes
standards CHIPS permet
’échange d’informations finan-
ciéres au travers du réseau
CHIPS pour les transactions a
haute valeur.

AXA reconduit son contrat IT avec IBM

M Le groupe AXA a étendu son
contrat “d’Infrastructure On
Demand” (IOD) dans le cadre
d’un accord conclu sur quatre
ans avec IBM pour lequel ce der-
nier fournit des services d’infra-
structures IT. AXA Tech, filiale du
groupe AXA, qui fournitdes ser-
vices d’infrastructure informa-
tique aux entités, s’est engagé
dans un vaste programme de
consolidation, standardisation
et automatisation de son infra-

et banque d’affaires de Dresdner Bank.
Dans le cadre de ce contrat de sept ans,
plus de 200 experts informatiques
seront transférés chez Atos Origin, et
intégrés dans le centre de compétences
Services Financiers en Allemagne.

W SAS, et Teradata Corporation
ont conclu un partenariat stratégique
qui permet a leurs clients de tirer parti
des offres conjuguées des deux sociétés
dans I’informatique décisionnelle, les
applications analytiques, la business
intelligence et les technologies
d’entreposage de données. Ce
partenariat se concrétise par une
intégration en profondeur de leurs
produits respectifs, mais aussi par des
activités marketing, commerciales et de
services conjointes.

M ProgeCarte “intégral” est une
solution monétique “clé en main “ que
propose désormais la Société Générale.
Elle se compose d’une gamme de
terminaux de paiement qui intégrent
les technologies ADSL et GPRS

structure IT afin de réduire ses
colits opérationnels et amélio-
rer la qualité de service aupres
de ses clients. IBM fournira son
expertise, ses technologies et
offrira des mainframes, serveurs
et solutions de stockage a la
demande, ainsi que les services
etle consulting associés afin d’ai-
der AXA Tech a accélérer la trans-
formation de son systeme d’in-
formations, des datacenters et des
processus notamment.

(téléphonie mobile) et propose des
solutions de forfaitisation des colits de
communication liés aux demandes
d’autorisation et télécollectes, quel que
soit le réseau utilisé par le
professionnel. Cette offre comprend
également une formule tarifaire
simplifiée et avantageuse pour les
paiements de petit montant (inférieur
ou égal 3 15 euros).

B Le Nymex Inc. (New York
Mercantile Exchange), premiére place
mondiale d’échange de biens
physiques, vient de déployer la plate-
forme de messagerie distribuée
Progress SonicMQ afin d’accompagner
la croissance trés importante de son
trafic due au passage d’un “trading &
la criée” a des opérations entiérement
électroniques, ainsi qu’a I’ouverture du
DME (Dubai Mercantile Exchange). La
solution prend en charge des volumes
pouvant aller jusqu’a 1,2 million de
contrats par jour et plus de 50000
messages par seconde.
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