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métiers banque à

distance

Services financiers sur mobile
la

révolution est en marche

Assurance
, banque ,

bourse
,

paiement.. . La grande révolution
annoncée du mobile semble étendre

à l' infini les champs du possible
en matière de services financiers .

Banquiers et

assureurs s' engouffrent
dans ce média pour développer avec

leurs clients
,

une relation plus
personnelle .

Visite en téléphonie .

Le mobile doit devenir un média de la
relation et non

un canal de la

relation C'
est ainsi que Pascal Maillot

,

manager senior
, Cosmobay-Vectis ,

introduisait la

conférence Publi-News du 17 avril dernier
.

Avec 55 millions

de mobiles en France
,

soit 87%% de la population équipée ,

ce petit objet est devenu un outil indispensable à
la

vie

moderne .
Si sa première fonction reste de téléphoner ,

son

coté couteau suisse laisse présager les meilleures

auspices d'
avenir qui s' intègrent dans ses aspects plus ludiques

d'
accès aux services . C' est d'

ailleurs la

consultation de

la banque sur le

mobile qui arrive en tête de ceux-ci .
Un

paradoxe à un moment où la

relation téléphonique

bancaire n' a pas le
vent en poupe et pis !

est rejetée par les

clients . Pascal Maillot prévient: « Les banques doivent être

très vigilantes dans l'
utilisation du mobile en raison

de son caractère particulier et unique de

prolongement de l'

individu ,

.

La seconde caractéristique
du téléphone portable est

d'
être une interface

similaire au Web alors même

que les banques ne sont

pas bien positionnées en e

marketing .
Il

leur offre une

possibilité de rattraper le
retard

grâce aux interactions qu' il

rend possibles .
Tout

va très vite et au

niveau des

développements futurs

en France
,

la puce

embarquée sur mobile va largement dépasser la simple

carte bancaire .
Elle servira pour les abonnements ou les

transports . Nous avons besoin d' une approche globale

du mobile
,

soutient Jean Yves Granger ,

directeur de la

prospective ,

de la

coordination marketing et
commerciale

,

groupe Laser .
Notre vision est celle du mobile Buddy

c'
est-à-dire le

mobile copain utilisé à
tous les instants de la

vie et où l' on peut développer une relation étroite et

personnelle avec nos clients, .

Un média de fidélisation
Pour dynamiser la

relation client
, banquiers et

établissements financiers sont des pionniers de la mobilité .
Ils

utilisent le SMS depuis 2001 et sont présents sur tous les

portails opérateurs et leurs services sont les troisièmes les

La bourse dans la poche

Jamais l' expression jouer en bourse ne s'
est révélée plus

proche du jeu !
De la

même manière que l' on fait un jeu sur

son mobile
,

Boursorama propose à
ses clients de surveiller

leurs positions ,

d' acheter et de vendre des actions et
de

paramétrer toute une batterie d' alertes pour le
mobile via le

site interne .
Cette offre est destinée à

deux types de

clientèles: les cadres supérieurs de plus de 35 ans et
les banquiers

ayant une gestion dynamique de leurs liquidités et

souhaitant effectuer une opération en déplacement .

« Cette offre n' est pas destinée à remplacer Internet mais à

proposer un flux d' informations personnelles via le
mobile

pour servir nos clients en déplacement , souligne David

Langlois ,

directeur marketing ,

Boursorama Banque .
De ce

fait ,

l' application marché sur l' interface mobile est en temps

réel ce qui est très important pour notre clientèle trader, .

Ceux-ci reçoivent les informations en temps réel afin qu' ils

puissent entrer ou sortir d'
une position de marché .

Passer

des ordres en bourse sur un mobile prend alors du sens

car Boursorama fait un détail compte /fiscalité et une liste

de tous les ordres en cours .
Certains traders passent ainsi

500 ou 600 trades tous les mois .
Le client peut basculer des

encours d'
un compte titre sur un compte client ,

effectuer

un virement vers un compte externe ou encore envoyer un

chèque via le
service « easy chèque , sur mobile . Après

passage de
l' ordre de lettre chèque ,

Boursorama se charge de

l' envoyer au destinataire pour.. . le prix du timbre .

INEAS



N° et date de parution : 50 - 01/07/2008
Diffusion : Non communiqué
Périodicité : Bimestriel Page : 21
PointBanque_50_20_317.pdf Taille : 95 %
Site Web : www.publi-news.fr

Copyright (Point Banque) Reproduction interdite sans autorisation

2 / 3

plus consultés . Ceci
s' explique par le caractère

quotidien de la relation bancaire
, souligne Xavier Chevigny ,

responsable pôle banque /

assurance
,

Phone Valley . Il

y

a une corrélation forte entre
l' aspect personnel de la

relation bancaire
et

l' intimité du mobile
Peu de canaux de communication atteignent les taux de
lecture des SMS qui sont les 94%% ! Les avantages sont

limpides: une forte réactivité à la fois opérationnelle et

70
à 80%% de retours se font dans les 48 heures . Mais

peut-on utiliser le SMS dans une démarche
commerciale ? Le crédit mutuel

a fait des expériences dans ce
sens

et
la première surprise concerne la réactivité du

client . Les banques doivent pourtant se garder d' être

trop intrusives
et privilégier les alertes sur les cycles

de vie
d' un produit , pour le prévenir , par exemple ,

de
l' état d' avancement de son dossier crédit . LCL constate
ainsi que l' alerte rendez-vous est une réussite car grâce
à elle

,

100%% des rendez vous sont désormais honorés
contre 36%% avant .

De même
,

les opérations d' optimisation fonctionnent
bien . Ainsi

, lorsque la fusion Caisse d' Epargne / Banque Populaire
s' est concrétisée en Natixis

,

les clients qui
détenaient des comptes titres ont été informés par SMS

que des actions allaient être mise sur
le marché . Xavier

Chevigny prévient pourtant: Lorsque le banquier
monte une opération marketing ,

il doit faire très
attention

,

rester simple et garder pour son client un accès

rapide

La gestion des comptes
bancaires

Plus de 41%% des utilisateurs disent consulter leurs
comptes bancaires sur le mobile lorsqu' ils ne peuvent pas
accéder à Internet . La progression du web via le mobile
est certaine malgré un nombre encore modeste de sept
millions de téléphones équipés du haut débit . Pour
nous

,

le mobile est un moyen de joindre nos clients de
manière personnalisée via sa messagerie ,

note Christian
le Garnec

, responsable banque à distance
,

caisse
interfédérale de Crédit Mutuel Arkea

. Nous avons
, par

exemple , informé nos clients par SMS
,

de l' assemblée

générale des caisses locales du Crédit Mutuel
Ainsi

,

la banque mutualiste
a mis en place un service

,

Pocket Info
, qui prévient le client lorsque son compte

franchit certains seuils qu' il
a paramétré sur internet .

Avec Domimobile
,

elle propose une gestion de compte ,

via le mobile
, par la réception de relevés de comptes

et leur solde par SMS au prix de 0 ,35¬ . Coté LCL
,

les
services sont similaires avec la création dès 2000

,

d' un
suivi de compte sous forme de minis relevés par SMS

,

puis en 2007
,

la création d' une alerte supplémentaire
dédiée aux professionnels .

Les banques constatent en

Attributs positifs et négatifs (

2007
)

attribués au

portable ,

un enseignement utile pour les banques

2007

12 ans et

+

Praticité 91
Sécurité 80

Indépendance 75
Liberté 74

Dépendance 74
Simplicité 73

Individualisme 65
Surveillance 63

Responsabilité 61

Incivilité 60
Intrusion 58
Solidarité 55
Danger 51
Stress 46

Intimité 42

2007

12-24 ans

2007

25-39 ans

Source: TNS Sofres

2007

40 ans et

+

S' assurer où on veut
, quand on veut

Originaire des Pays Bas
,

Ineas est
le premier assureur

en ligne 100%% internet en Europe . Il propose sur le

mobile
,

la possibilité de s' assurer pour une période
très courte de 5 jours . Notre objectif était de rendre

l' assurance accessible et d' offrir un service d'

accompagnement , explique Stéphane Favarretto
, marketing

manager France
,

Ineas . Nous ne cherchons pas à

innover au niveau des produit mais à celui du service pour
nous différencier
Dans le domaine des véhicules d' occasion

,

internet
a fluidifié le marché en développant les ventes de

particuliers à particuliers . Dans cette optique ,

le

service
d' assurance couvre le temps nécessaire pour

aller chercher une voiture nouvellement achetée
et

de
la rapatrier à son domicile . Le devis est rapide ,

le

paiement sécurisé et

le
coût de 15¬ de cette assurance

est remboursée si

le client décide de la transformer en
contrat de un an . Nous avons la conviction que l' accès
internet se fera de plus en plus par le mobile et nous
voulons une totale convergence entre les deux

, indique
Stéphane Favarretto . En Espagne ,

nous étudions la

possibilité de déclarer les sinistres via le téléphone ,

de

communiquer avec son gestionnaire ou de localiser des

réparateurs Tous les assureurs ne sont pourtant pas
convaincus à l' instar de Christophe Houze

, responsable
développement internet

,

MMA: Je ne crois pas au

développement , pour les assureurs
,

de gros contrats sur
le mobile

INEAS



N° et date de parution : 50 - 01/07/2008
Diffusion : Non communiqué
Périodicité : Bimestriel Page : 22
PointBanque_50_20_317.pdf Taille : 100 %
Site Web : www.publi-news.fr

Copyright (Point Banque) Reproduction interdite sans autorisation

3 / 3

général que l'
internet mobile est beaucoup utilisé en

vacances
,

constat qui a amené LCL à développer un

service 24
/

24 . La déclinaison sur l' internet mobile est simple

et efficace et permet d' englober les besoins de base du

client
,

observe Catherine Lepape ,

chef de produit
téléphonie

,

LCL .
Nous accentuons la

communication pour le faire

savoir et
on propose des liens pour avoir un accès direct

mais il faut faire très attention à
ne pas spasmer le

client

Gérer un crédit sur mobile
De la simple gestion de compte à la souscription de crédit

via le

mobile
,

il existe un océan que les banques françaises

n' ont pas encore franchit .

Pourtant
,

des initiatives voient le jour par le
biais des

établissements de crédit . C' est le cas de la
société Laser

,

à
mi chemin entre la grande distribution avec Galeries Lafayettes

et
la banque avec BNP Paribas .

Après un premier test positif qui confiait à
800 clients

un mobile permettant de lire les relevés de comptes

Cofinoga ,

la société intègre dès 2005
,

une carte

bancaire dans le téléphone .
Là

,

ça a été l' enfer! En raison des

structures à
mettre en place car les chaines de paiement

par téléphone sont trop complexes , explique Jean-Yves

Granger , pourtant ,

une fonctionnalité unique comme le

paiement n'
intéresse pas le

client .
Il

leur faut un accès

global à
l' information et

nous avons intégré le parking et

les transports qui sont la clé du développement
Aussi

,

le plébiscite client s'
est traduit par le paiement ,

via le
mobile

,

d'
achats souvent supérieurs à

ceux payés

en carte bleu: entre 1.000 et

1.500¬ . De son coté
,

Cetelem Business propose une simulation de crédit en

temps réel sur le téléphone .

« + Nous avons environ 400

demandes par mois
, souligne Virgine Lahmi

, responsable

e-marketing ,

Cetelem e-business .
L' objectif est d'

accompagner le client en situation de mobilité et d' être au plus

près de l' achat afin qu' il puisse faire une simulation de

crédit et joindre tout de suite un conseiller

Reste à
constater le

retard français sur d'
autres pays

comme le Japon , équipé depuis 5

ans de paiements

sans contact sur les mobiles
,

ou la Turquie qui propose

des formules de crédits
,

directement sur le mobile .
^

Véronique PIERRON
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