
Barclaysrecrute et fidéliseplusactivement

à l

'

aide d

'

unesolutionEptica
AuseindeBarclaysServices

,

le déploiement
d

' ÉmailManagement a permis , depuistroisans
environ

,

d

' industrialiserlescampagnes d

' email

marketing et d

' améliorer la relationclient . Lamise
enplace d

' unenouvelleversionestdestinée à

optimiser la gestiondesfluxsortants et entrants.

Lesprojetsdegestionde la

relationclient
(

CRM
,

customer
relationshipmanagement )

dansles
banquesont la réputation d

' être

à la foischronophages et

gourmandsenbudgets . Ouplutôt ,

avaientla réputation . Cardepuis
plusieursannéesdéjà ,

les
établissementsfinancierspréfèrent
construireleursystème d

'

informationclientenprocédantpar
lotssuccessifs . Parexemple ,

miseenproductiondebasesde
données

,

administration et

traitementdesfluxweb et

notammentdesmails
,

oubienencore
,

industrialisationde la gestiondes

campagnes d

'

e-marketing ,

certainesétantdestinées à faire
durecrutementdeprospects ,

d

' autres à renforcer la

fidélisation desclientsexistants.
Dureste

, aujourd
' hui

,

l

' Internet

sepositionneaudeuxièmerang
descanaux d

'

échanges et

,

selon
unerécenteétuderéaliséepar le

Syntec /

CSA
/

Accenture
,

cecanal
estutiliséparunclientban

cairesurdeux . Cequijustifie
l

'

expansionde la

communication emailentreune
banqueenverssesclients et

prospectspourmultiplier
lescampagnes
commerciales

,

à moindre
coût : promotiond

' une

nouvelleoffre
,

opérationspéciale ,

présentation d

' unnouveau
service

,

éventuellement
,

modification et adaptation
desprogrammes
defidélisation

(

d

' ailleursencoretroppeu
développésauseindesbanques )

,

voireanimation d

' incentives

auprèsdesagents . Une «

agilité » ducanalwebbienvuepar
Barclays.
« Noustravaillonsavecune
clientèlehautdegammequi a l

'

habitude d

' utiliserlesNTIC
,

nous
avonsdoncdûnousadapterafin
derépondreplusefficacement

à sesbesoins d

' interactionavec

NicolasCochery , BarclaysServices

noséquipes »

, expliqueNicolas

Cochery , responsableadjointde
BarclaysServices.
L

' intéressésaitdequoi il parle :

avantderejoindre la banque
il

a travailléuntempsauprès
d

' unéditeurspécialisédans le

CRM.

Dans la pratique , Barclays a donc
eurecours à unesolutionEptica
pourconduiresonprojet d

'

optimisationdescampagnes
marketingexploitant le mail

commesupport
technologique .

D

' unepart
parceque l

' éditeur

proposeuneoffre
packagéerapide à déployer

et auxfonctionnalités
trèsintuitives »

,

toujoursselonNicolas

Cochery ,

d

' autre

part , parceque
cetacteurconnaît
bien l

' universde
la banqueavec

quelque23.500utilisateurs
desessolutions

,

soitun
volume d

' emailstraitésdépassant
50.000parjour.

Uneorganisation
parpôlesde
compétences
Danslesgrandeslignes ,

l

'

organisationdeBarclaysServices
,

en
France

, regroupeplusieursenti
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tésimportantes : BSI
( Barclays

ServicesInternational
)
qui s'

occupenotammentdefairede
l

' ouverturedecomptespourles
résidentshorsFrance

,

le pôle
créditquiprendenchargeles
problèmesusuelsdecréditde
premierniveau

(

le plussouvent
desdemandes d

' information
)

,

le

pôleBarclaysPatrimoinedédié
ausupportdesconseillers
itinérants

,

le pôleclientquiest le

secondpointdecontactdenotre
clientèleaprèslesconseillers
clientèleduréseau

,

une
cellulequalitévenantensoutienau
réseau et enfin le pôleaccueilqui
est le standardgénéraldusiège.
Précision

:
chacundecespôles

s' appuiesuruneéquipe d

'

environ
3 à 8 personnes et

,

d

' une

manièreou d

' uneautre
,

est
concernépar le canalmail et

biensûrlesinfrastructuresde
réseauxdetéléphonie . ??Lechoix

queavonsfaitde la

téléphonie IP

(

ndlr
,

sousenvironnement
Cisco

)

nous a permis d

' accéder à

unevisonglobalede l

' ensemble

denosflux d

'

appels et
d

'

identifierplusfinementplusieurs
typologies d

'

appelantsquenous
guidonsversnosdifférents
centresdecompétences »

,

détaille
NicolasCochery.
Labanquereçoitenviron15.000

appelsparmoisdont
,

à titre
indicatif

,

environunecinquantaine
parjourauniveaudeBarclays
Patrimoineenviron200 à 250
parjourauniveaudupôleclient.
Cesprisesdecontactsont
évidemmentuneoccasionde
compléter la relationcommerciale et

,

parallèlement ,

debâtirdes

campagnesmarketingmieuxciblées.

« Noustravaillonsdéjàdepuisun
certaintempsavecEptica ,

le

procèsverbalderecettepourun
premierprojetdedéploiementétant
intervenuenaoût2006

,

se
souvient le responsableadjointde
BarclaysServices .

D

' une

manièregénérale ,

la solution a
été

facile à mettreenproductionalors
quesonutilisationauquotidien
neposepasdeproblèmemajeur.
Enfait ,

la miseenproduction
d

' unprojetdecettetaille
(

ndlr
,

unetrentainedecollaborateurs
concernés

)

nedemandeguère
plusdetroismoiset environune

quinzainedejours /

hommes . »

Pilotagedes
actionsmarketing
Lepilotagedescampagnesau
niveaudeséquipesmarketing
s' opèreautravers d

' une

interfacefacile à manipuler . Par
exemple ,

unchampidentifie la

campagneenpréparation ,

unautre
,

l

' échantillon-cible
,

etc.
« Pourfluidifier et accélérer l

' envoi

denoscampagnes ,

nousavons
conçuunsystèmede
formulairesréutilisables et adaptablesen
fonctiondetelleoutelle
campagnealorsquedans le même

temps ,

nousdéveloppons le

traitementstatistiquesdesactions
conduitesnotammentpour
enrichirnotrebasedeconnaissance
client »

, explique-t-ilencore.
Côtévolumétrie

,

à
titreindicatif

,

dejanviers à mars2009
, près

de2.000demandes d

'

information généraleontététraitéesce
quiesttrèsprécieuxpournous
carenanalysantprécisément
la naturede la demande

,

nous

pouvonsentirerdes
enseignementspourcréerdescampagnes
toujoursplusenphaseavecles
attentesdenosclients.
Unechoseestsûre : Barclays
compteintensifier l

' utilisation
de la solutionEpticaau
traversde la migrationversEmail
Management 6.6.

( ln chantieractuellementen
coursauseinde la banqueavec
desambitionsgrandissantes.

« Enparticulier,

nousallons
optimiser la gestiondesfluxmails
sortants et entrantspour
continuer à accroître la qualitéde
notrerelationavecnosclients »

,

prévientNicolasCochery . ?

GillesPROD ' HOMME

Barclaysenchiffres
48millionsdeclientsdans

le monde
, présencedans

plusde50pays ,

4.900points
deventes

,

155.000
collaborateurs . EnFrance

, Barclays
c' est

: environ170000
150.000clients

( grands
comptesinclus

) ,

unréseau
de54agencesbancaires

,

65
clubsPremier et unréseau
deplus200conseillers
itinérantsBarclaysPatrimoine

,

1.500collaborateurs.

Infrastructuregénérale
" SolutionEpticaEmail

Management
" MessagerieLotusNotes
" Plate-formeapplicative

Websphere ( possibilitéde
mutualisationdesapplica
tions6.1

" BasededonnéesOracle
10.2
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