Gestion de la clientéle

Expertise en action

Une stratégie d’affaires centrée sur les clients

A la recherche d’une facon de tirer parti
du plein potentiel de sa clientéle, une
grande banque canadienne s’est
adressée a CGI pour le déploiement
d’une stratégie de gestion de la clientéle
(GQO) a I'échelle de l'entreprise.

Cette initiative est a 'origine de la
création d’un programme de GC détaillé
ayant permis d’importantes
améliorations, au plan des affaires et de
la technologie, des activités de premiére
ligne et d’arriére-plan de 'entreprise liées
a la gestion de la clientéle —
positionnant du coup la banque comme
un leader mondial dans ce domaine.

Au cours d’une période de quatre ans,
CGlaréussia:

e concevoir une architecture
commerciale de GC visant a guider la
planification et I'exécution de la mise
en ceuvre fonctionnelle;

e diriger un effort massif d’intégration,
mettant en cause de nombreux
systémes d’application et plus de
9 millions de clients;

e intégrer un moteur de régles
d’affaires a 'infrastructure de gestion
des données afin de fournir des
capacités de décision évoluées;

e travailler en collaboration avec les
cadres supérieurs et les employés
de la banque afin de créer des
processus harmonisés avec la
nouvelle orientation client;

e réaliser un transfert des connaissances
a grande échelle afin de permettre
la croissance continue du
perfectionnement des compétences
bien aprés la fin du mandat.

L’intensification de la concurrence et les attentes accrues sur le plan du service obligent les
organisations a mettre en ceuvre des stratégies qui leur permettront d’acquérir et de retenir
l’actif le plus précieux qui soit : leurs clients. Pourtant, depuis quelques années, de
nombreux gouvernements et entreprises sont irrités de n’obtenir qu’un faible rendement de
leur important investissement dans la gestion de la clientéle (GO).

L’approche GC de CGl a été congue pour faire face a ces défis et dominer ces frustrations grace
a une vision d’affaires intégrée centrée sur le client, qui permet des gains a court terme ainsi
que l'acquisition de capacités et de résultats a long terme.

Une approche exhaustive centrée sur les affaires

Chez CGl, nous croyons que la question de la gestion de la clientéle devrait étre abordée a l'aide
d’une approche centrée sur les affaires, qui combine les objectifs stratégiques de 'organisation,
son cadre structurel, ses processus et ses technologies.

Cette approche admet que la technologie ne constitue qu’un aspect de la GC. En fait, de
nombreuses capacités de GC n’exigent aucun investissement dans la technologie, mais plut6t
une réorganisation des processus internes et de 'organisation. Sans égard pour les types
d’outils requis pour atteindre les objectifs de GC, nous définissons des facteurs critiques de
succeés qui visent a permettre a nos clients de cibler les investissements prioritaires, d’allouer
adéquatement les ressources limitées et d’obtenir rapidement un rendement de leur
investissement dans la GC.

Notre approche holistique de GC permet I’équilibre des besoins et exigences des personnes,
des processus et de la technologie, par 'intermédiaire de solutions de bout en bout — de
I’élaboration d’une stratégie au déploiement complet de processus améliorés et de
technologies dynamisantes. Pour aider les organisations a améliorer 'expérience de leurs
clients, CGI :

e définit une vision et une stratégie de GC qui met en relief les écarts entre les pratiques
courantes et la situation souhaitée;

e crée une solution de renseignements d’affaires visant a recueillir et a analyser
information sur les clients, ainsi qu’a prévoir leurs besoins et leurs exigences;

e utilise les connaissances sur les clients pour définir et appliquer des méthodes de GC qui
maximisent la rentabilité et rehaussent les niveaux de service;

e harmonise I'expérience client avec tous les canaux de l'organisation.

Avec les solutions de GC de CGl, les organisations peuvent maximiser la valeur client a vie et
permettre a leurs clients d’entrer en communication avec qui bon leur semble, quand, ot et
comme ils le souhaitent — indépendamment du canal ou de I’événement en cause, le
traitement étant effectué de facon uniforme.




Un partenaire expérimenté et engageée

Profil de entreprise

Nous sommes conscients que nos clients peuvent choisir parmi un vaste éventail de
fournisseurs de services de GC. C’est pourquoi nous accordons une attention
particuliére a nos méthodes de prestation de services.

Grace a son approche personnalisée de prestation de services, CGl peut travailler
objectivement avec ses clients et les aider a choisir les solutions qui répondent le
mieux a leurs objectifs et a leurs exigences. Nous sommes fermement engagés envers
nos processus de qualité : nous appliquons les meilleures pratiques a la prestation de
nos services selon un processus certifié ISO 9oo1. Ce processus nous oblige a demeurer
« a extérieur » du systéme du client dans le cadre de I’élaboration de solutions de GC.
Les clients peuvent ainsi conserver le controle et le pouvoir de décision relativement a la
relation. Nous croyons que nos processus de qualité sont le résultat de nos réussites en
matiére de prestation de services conforme aux délais et aux budgets.

Outre notre approche systématique et fiable des relations avec les clients, nous
possédons une vaste expertise en GC. Nous avons plus de dix ans d’expérience en
mise en ceuvre de solutions analytiques et opérationnelles de GC, et nos spécialistes
maitrisent les aspects commerciaux et technologiques de ce domaine. La combinaison
de notre connaissance des affaires et de notre expertise technologique nous permet
de nous adapter aux besoins et aux exigences en constante évolution de nos clients.

Alors que notre méthodologie est appliquée avec rigueur, nos solutions, elles, sont
adaptées aux objectifs et au contexte uniques de chaque client. Nous travaillons de
concert avec l'organisation dans l'optique de lui permettre de réaliser rapidement un
bon rendement du capital investi — afin que ses clients puissent a leur tour tirer une
valeur réelle des services et des solutions obtenus. Au bout du compte, CGI aide
Porganisation a batir des relations avantageuses a l'intérieur méme de son cadre
structurel, pendant toute la durée de vie de ses relations avec ses clients.

Résultats mesurables

CGl s’engage envers le succes de ses clients. Trois mandats importants de GC

auxquels CGI a participé ont permis les améliorations suivantes :

e Augmentation du bénéfice avant impdts —augmentation globale de 12 a 35 % du
bénéfice avant impots réalisée avant la fin de la troisiéme année du programme

e Réduction des pertes de clients—réduction de 20 a 50 % des pertes des
clients les plus précieux (réduction globale de 18 a 30 %)

e Augmentation des taux de réponse —augmentation de 75 a 100 % dans les
campagnes d'acquisition de clients et de 100 % a 250 % dans les campagnes
de vente croisée

e Augmentation des taux d’approbations de crédit—hausse de 15 % et plus
sans augmentation des créances irrécouvrables

e Amélioration de lefficacité opérationnelle —diminution importante des codts
de demande de crédit, de recouvrement et de prestation

CGl est un leader mondial dans le
domaine des technologies de
’information (TI) et en gestion des
processus d’affaires. Fondée en 1976,
CGl aide ses clients a maximiser la
valeur des Tl par la prestation d’une
gamme compléte de services
complémentaires et de solutions
personnalisées et propres a
industrie.

Nos clients profitent de 'avantage
d’un partenaire compétent et dévoué
qui travaille a élaborer et a mettre en
ceuvre des solutions adaptées a leurs
défis sur le plan des affaires et de la
technologie. Les clients ont aussi
acces a un plus grand choix de
solutions et de services dans les
secteurs du gouvernement, des soins
de santé, des services financiers, des
téléecommunications, des services
publics, de la fabrication, de la vente
au détail et de la distribution.
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