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Comment renforcer vos relations 
avec vos clients et partenaires
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Objectifs de cette session

Quels sont les nouveaux enjeux d'une plateforme internet?

Quelle est la vision d'IBM pour répondre à ces nouveaux besoins?

Découvrir la valeur ajoutée de la plateforme Customer Experience Suite
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Macro
§ Economic conditions

§ Globalization
§ Regulations/compliance

Consumer
§ Informed, collaborative
§ Rising purchasing power
§ Changing preferences

Emerging technology
§ Technology innovation
§ Pervasive connectivity

Competitive
§ Consolidation
§ New business models

Enable customer centricity

Grow share

Support channel management

Manage enterprise risk

Drive operational efficiency

Diminishing returns and tightening capital constraints are driving 
five imperatives for insurance firms

Les enjeux des entreprises

Enjeux 
compétitifs
 Nouveaux Modèles
 Consolidation

Enjeux Client / 
Consommateur
- Informé, collaboratif
- Critères changeants
- Difficile à fidéliser (vs choix/
Internet)

Enjeux Technologiques
- Technologies émergentes
- Innovation
- Mobilité

Enjeux économiques
 Conditions économiques difficiles
 Régulation
 ne facilite pas la croissance

La mondialisation et la crise financière ont changé le comportement  des entreprises
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Les nouveaux 
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2010 IBM Global CEO Study
Les sociétés les plus performantes veulent capitaliser sur la complexité suivant 3 axes....

Etre plus proche des clients

Mieux comprendre leurs besoins 

Maîtriser la pertinence des services
IBM.com/CEOStudy

Objectifs des dirigeants
Retour à la croissance ...

Croissance
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J'ai 10 000 abonnés 
et je peux tous les 

convaincre que votre 
produit est génial

J'ai reçu une offre très 
intéressante de la 

concurrence et je suis 
sur le point de la prendre 

en considération

Je poste toujours des 
commentaires 

positifs quand je suis 
satisfaite des produits 

ou des services

J'espère que les 
promotions que vous 
allez me proposer sont 
pertinentes et qu'elles 
correspondent à mes 

gôuts ou besoins

L'influence de l'évolution des comportements...
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1 milliard 
d'utilisateurs 
d'internet 
via les 
mobiles en 
2013*

Mondialisation, mobilité et évolution rapide 

Nombre d'utilisateurs d'internet
Par région géographique

28% de la population 
mondiale utilisent internet

La vente de 
Smartphones 

dépassera la vente des 
PCs d'ici 2012

*Source:  IDC

Saisir ces nouvelles opportunités sur le web pour faciliter un retour à la croissance
 (top C-Suite priority for 2010 for business leaders (Gartner 2010 CEO & Business executives Survey)

Utilisateurs achétent en 
ligne sur le canal Internet

8/10
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Les attentes clients sur les plateformes Web

Connaisance des 
attentes des clients 
afin de délivrer des 
informations 
pertinentes

L'ergonomie au 
service des 
fonctionnalités

Accès 
multicanaux face 
à l'explosion de 
la mobilité

Postionnement des clients au 
centre de la plateforme en leur 
proposant une expérience web 
intuitive et sécurisée

Disposer d'une expérience web intuitive et personnalisée

Attractive

Mobile

Confiance

Pertinente

Agile & évolutive
Mise à disposition 
rapide de 
nouveaux services 
afin de répondre aux 
besoins des clients 
et se différencier de 
la concurrence
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Projet Northstar

Constat

Les comportements et les exigences des clients ont évolué ces dernières années

Projet Northstar

Vision à long terme pour guider les entreprises dans la création d'expériences web 
attractives et adaptées aux besoins des utilisateurs

Expérience de 10 années en tant que plateforme d'intégration

Agilité dans l'intégration des nouvelles technologies  émergentes pour aider nos 
clients à se différencier

“Vos activités dépendent des relations que vous entretenez avec vos clients et partenaires”

La vision d'IBM pour les plateformes 
Internet



Les objectifs du projet Northstar
Développer la meilleure intéraction possible entre vos équipes 
de back office et vos clients/prospects

… pour répondre aux besoins des clients ciblés

… en fournissant des informations 
personnalisées

… faciles à retrouver

… traduites dans sa langue

… ainsi que tous les services nécessaires pour    
        prendre des décisions pertinentes

… n'importe où, n'importe quand

… en apportant une dimension sociale

… tout en protégeant ses informations                   

     personnelles

… et disponibles sur un site qui tient la charge
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Les bénéfices pour l'entreprise

Générer de la croissance et 
développement de parts de 

marché

 Notation des services web

Fidélisation de la base 
existante et attraction de 

nouveaux clients

Des recommendations 
supplémentaires par les clients 

sur les produits et services

Accélérer la mise en ligne des 
servives

Des commentaires 
sur les services et 
produits proposés

Navigation et achats possibles 
depuis les mobiles

Confort de navigation des 
utilisateurs 

Amélioration de la 
satisfaction clients

Analyse des pages 
les plus consultées



IBM Customer Experience Suite 

Messagerie 
instantannée Mobilité MédiasAnalytise de site Mashups Rich Internet

App Tooling

Portail Réseaux Sociaux Personnalisation Gestion de 
contenu Outils marketing Recherche

Modules IBM à valeur ajoutés

e-Commerce MobilitéFormulaire

Solutions et modèles d'industrie

Services et Support

IBM
Business Partners

Global Technology
Services

Global Business
Services

IBM Lab 
Software Services

Modules parteniares à valeur ajoutée

  Analyse 
prédictive

Business 
IntelligenceAnalyse Web

Digital Asset 
Management MobilitéAnalyse Web

Enterprise 
Marketing Mgt CRMImmersive 

Viewing

Enterprise Software
Support

Gouvernement Santé Banque Détail Assurance Télécom-
munications TransportsIndustrie

Modules IBM à valeur ajoutée Modules Partenaires à valeur ajoutée

Modèles et solutions industries

Services et Support

IBM Customer Experience Suite 

IBM Project Northstar 
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L'individu est au centre de la plateforme

IBM Customer Experience Suite

Réseaux
 sociaux

Gestion de contenu

Mobilité

Gestion des 
Médias

Recherche

Communications
unifiées

Analyse de sites

e-Commerce
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Les priorités stratégiques de cette plateforme 

Intégration

Applications ContenuApplications Processus

Créer Personnaliser Dimension 
sociale

Optimiser Réaliser ses 
objectifs

Services

Multi-canaux
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Accompagner vos lancements de services par des 
contenus pertinents et personnalisés 

Enjeux
Vitrine web

Satisfaction des clients

Services 
Informations personnalisées

Accessibles depuis différents canaux

Gestion des médias multimédias

Objectifs
Délivrer le bon service par le bon canal 

au bon client

www.youtube.com/watch?v=n_fJj2nqGh0
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Enjeux
Vitrine web

Satisfaction des clients

Services 
Informations personnalisées

Accessibles depuis différents canaux

Gestion des médias multimédias

Objectifs
Délivrer le bon service par le bon canal 

au bon client

www.youtube.com/watch?v=n_fJj2nqGh0

La personnalisation a un réel impact sur la hausse des 
revenus
La personnalisation permet d'augmenter de 70 % le taux de transformation

Accompagner vos lancements de services par des 
contenus pertinents et personnalisés 



© 2011 IBM Corporation 29

Enjeux

Créer des liens avec les partenaires et les clients 
et les réseaux des clients 

Services 

Wikis, blogs, forums, communautés, notation, 
commentaires, tags,  bookmarks, fichiers,...

Communications instantannées

Partager un contenu pertinent sur son propre 
réseau social (Facebook, twitter, ...)

Objectifs

Qualité de service en ligne (aide en ligne, 
messagerie instantannée, recherche 
d'experts,... )

Disposer d'un retour client des services de votre 
site en temps réel

Promouvoir la notoriété de votre marque sur les 
médias sociaux de vos clients

http://www.youtube.com/watch?v=kyfuFTL_xDQ

Faciliter les intéractions
Passer d'un réseau de contenus à un réseau de personnes
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Disposer d'un retour client des services de votre 
site en temps réel

Promouvoir la notoriété de votre marque sur les 
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http://www.youtube.com/watch?v=kyfuFTL_xDQ

Faciliter les intéractions
Passer d'un réseau de contenus à un réseau de personnes

La dimension sociale a un réel impact sur les décisions 
d'achats
 - 70% des internautes font confiance aux recommendations sur les sites web 
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Enjeux
Juger la pertinence de votre site

Mieux comprendre vos clients

Services 

Objectifs
Disposer de la bonne information

Prise de décision pertinente et plus 
rapide 

Adaptation de l'expérience utilisateur 
aux besoins des clients

Gestion intelligente des ressources 
marketing

 http://www.youtube.com/watch?v=2y-jqJjhSIw

Coremetrics

Mesurer en temps réel l'impact de votre site
et anticiper les changements nécessaires
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Enjeux
Suivre les nouvelles tendances de 

navigation web

Disposer d'une solution permettant les 
transactions via mobiles

Services
Thème mobile

WebSphere Portlet Factory (Phonegap)

Mobile Portal Accelerator

Objectifs 
Sites accessibles depuis tous les types de 

périphériques mobiles sans contrainte de 
modèle

http://www.youtube.com/watch?v=Nu_-cHV2XMg

Adresser voc clients et prospects 
selon leurs canaux préférés

Support des 
fonctions 
sociales sur 
mobiles

Support des 
Achats sur 
mobiles grâce 
à Websphere 
Commerce
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Enjeux
Suivre les nouvelles tendances de 
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Support des 
fonctions 
sociales sur 
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Support des 
Achats sur 
mobiles grâce 
à Websphere 
Commerce

La mobilité est primordiale pour capter de nouveaux revenus
 - D'ici 2015, il y aura 40 fois plus de transactions via les périphériques mobiles (119 B.

$)

AB research
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Pourquoi choisir IBM
pour élaborer votre plateforme Internet?

Une solution robuste et sécurisée

 Capacité à tenir la charge dans le cadre de 
déploiement à échelle mondiale.

Une plateforme d'intégration  riche et 
standard

Capacité à intégrer facilement les services respectant les 
standards de l'industrie

Des compétences techniques    
disponibles sur le marché

- Entités service d'IBM

- Des partenaires certifiés

- Des partenariats avec des Web Agencys

- Des partenariats avec des intégrateurs pour 

   assurer la conduite du changement

IBM leader sur le segment Portail, 
35% de parts de marché

Expérience de nos entités services

Capacité à développper des composants permettant 
d'industrialiser et d'accélérer la mise à disposition de 

nouveaux servcies

Forte reconnaisance du marché
- Des références cross-industries

- Des clients de toute taille

Une solution évolutive
Commencez petit et faites évoluer votre 

solution en  fonction de vos besoins

Expérienc
e

Confiance

Reconnaissance
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Une expérience web efficace, des résultats éloquents

Augmentation des déclarations de revenus des citoyens en ligne 
permettant une réduction des effectifs (gain la 1° année US $4 

Plus de 7000 nouveaux clients
enregistrés sur le site en 2 mois

De 6 millions d'abonnés en 2004 à 110 millions 
d'abonnés en janvier 2010

Augmentation de 100 % des 
nouvelles affaires

Dès la 1° année augmentation des 
ventes de 18%

35%de revenus en plus suite aux 
campagnes marketing et amélioration 
de la fidélisation des clients

Support de la publicité personnalisée Support de la publicité personnalisée 
et apport de nouvelles sources de et apport de nouvelles sources de 

revenusrevenus
De nouvelles sources de revenus, amélioration dans la 
capacité à pénétrer le marché des petites et moyennes 

entreprises, et hausse des revenus moyens par utilisateur

Création de croissance

 Plusieurs millions de clients dans  80 pays en 12 langues

Supporte 16,000 embarquements  par jour, et plus 

de 3 millions de billets vendus en ligne par an

*

*

“Des dizaines de millions économisés”



Des économies, meilleure productivité
et amélioration de la satisfaction client 

ROI estimé à $1.3B / an
100 000 formulaires utilisés par 
1,4 millions de personnes dans 
l'armée.

Gain d'1 heure de productivité pour 3000 
agents dans la rédaction de formulaires et 

le suivi des erreurs.
70% de tâches manuelles en moins

Directorate of Defense Trade 
Controls 
Diminution d'un process passant de 
66 jours à 9 jours

Services délivrés à 6,5 million de 
personnes chaque jour soit 1/3 de la 
population australienne

ROI sur 18 mois
$1.2M de factures collectées via le Web la 1°année
$200,000 économisés sur l'année

Gain de productivité de 2 à 3 
heures par jour pour chaque 
médecin

Economie annuelle d'exploitation 
$31K / an 

Gain de 80% en productivité , et 
économie de $100,000 par an 

Economie de $750,000 sur l'année

Economie de $3Msur l'année par rapport 
À l'utilisation des  formulaires papiers 

ROI sur 18 mois
Réduction de 15 % du TCO 
améliration de la satisfaction 
client

Temps d'enregistrement réduit d'1 semaine à 1 jour 
Taux de rejet réduit de 15% à 3%

Economie de £300,000 par an en impression, 
courrier et coûts d'admministration.

*

Accélération des nouveaux process applicatifs 
(semaines --> heures)
  30% de réduction des appels au support

*
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Conclusion

Intégration

Intéraction

Personnalisation

“Dimension sociale”

Mobilité

Agilité

Une expérience Web efficace guidée par la vision Northstar 
et la plateforme Customer Experience Suite

Temps réel
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Questions?
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