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RESUME

Ce mémoire analyse les impacts de la migration d’un systéme d’information bancaire sur la
satisfaction client et les stratégies de management a adopter. Une étude qualitative par entretiens
et une étude quantitative par questionnaire ont été menées. Les résultats montrent que la
migration permet d’offrir des services personnalisés grace a de nouvelles fonctionnalités, mais
des difficultés subsistent. 72% des clients sont satisfaits mais 28% envisagent de changer de
banque, révélant un impact mitigé sur la fidélisation. La satisfaction dépend de la qualité,
rapidité, sécurité et confiance des services. L’analyse SWOT menée met en évidence des
risques technologiques et humains mais aussi des opportunités d’innovation et de
différenciation. Les banques ont mis en place des solutions de formation, de communication et
de gestion des anomalies. Elles doivent adopter une démarche globale centrée sur le client pour

une migration réussie.
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ABSTRACT

This thesis analyzes the impacts of the migration of a banking information system on customer
satisfaction and management strategies to adopt. Qualitative interviews and quantitative
surveys were conducted. The results show that migration enables personalized services through
new features, but difficulties remain. 72% of customers are satisfied but 28% consider changing
banks, revealing a mixed impact on loyalty. Satisfaction depends on the quality, speed, security
and trust of services. The SWOT analysis highlights technological and human risks but also
opportunities for innovation and differentiation. Banks have implemented training,
communication and anomaly management solutions. They need to adopt a comprehensive

customer-centric approach for successful migration.
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INTRODUCTION

I.1. Problématique

La transformation numerique s'impose aujourd’hui comme un impératif stratégique pour les
banques qui doivent constamment s'adapter a un environnement en constante mutation. Face a
I'évolution des besoins des clients, a I'émergence de nouveaux acteurs sur le marché et aux
exigences croissantes en matiére de sécurité et de réglementation, les banques sont poussées a
repenser leurs modeles opérationnels et & investir massivement dans la modernisation de leurs
systemes d'information. La migration d'un systéme d'information bancaire, loin d'étre un simple
projet informatique, s'inscrit donc au cceur de la stratégie globale de la banque et représente un

défi majeur, notamment en termes de satisfaction et de fidélisation de la clientele.

L'enjeu principal pour les banques n'est pas seulement de réussir la migration sur le plan
technique, mais de garantir que cette transformation technologique se traduise par une
amélioration concrete de I'expérience client. En effet, une migration mal gérée peut engendrer
des perturbations significatives pour les clients : difficultés d'accés aux services, erreurs de
traitement, lenteurs dans les opérations, etc. Ces désagréments peuvent rapidement entamer la

confiance des clients envers leur banque et les inciter a se tourner vers la concurrence.

La problématique centrale de cette étude réside donc dans la conciliation de deux impératifs a

priori contradictoires :

La nécessité stratégique de faire évoluer le systeme d'information pour répondre aux nouveaux

enjeux du marché et rester compétitif.

L'obligation de garantir la satisfaction et la fidélisation des clients tout au long de ce processus

de transformation, en minimisant les perturbations et en optimisant leur expérience.

Dans ce contexte, la question de recherche qui guidera notre réflexion est la suivante : « dans
quelle mesure la migration d'un systéme d'information bancaire, en tant que composante clé de
la stratégie globale d'une banque, peut-elle influencer I'efficacité opérationnelle et la
satisfaction client, et quels sont les indicateurs clés de performance (KPI) pertinents pour

évaluer le succes d'une telle migration ? »



I.2. Contexte de I’étude

La migration d'un systéeme d'information bancaire s'inscrit dans un contexte marqué par des
évolutions technologiques rapides et profondes qui bouleversent le paysage du secteur
financier. L'arrivée des technologies de l'information et de la communication (TIC), et plus
récemment I'essor du numérique et des Fintech, ont profondément modifié les attentes des
clients qui sont aujourd’hui en quéte de services personnalisés, instantanés et accessibles a tout

moment.

Ce contexte impose aux banques de s'adapter en permanence et d'investir dans des systemes
d'information plus performants, plus flexibles et plus évolutifs. Les systemes d'information

bancaires doivent ainsi étre capables de :

Gérer des volumes de données toujours plus importants et de les analyser pour proposer
des services personnalisés et anticiper les besoins des clients.
S'interconnecter facilement avec d'autres systémes (Fintech, partenaires, réseaux
sociaux...) pour offrir une expérience client fluide et unifiée.
Garantir la sécurité des données et des transactions face aux cyberattaques et aux

nouvelles formes de criminalité financiére.

Face a ces enjeux, la migration d'un systeme d'information bancaire apparait souvent comme
une étape incontournable pour les banques qui souhaitent rester compétitives et répondre aux
attentes de leurs clients. Cependant, ce processus complexe, colteux et risqué nécessite une

planification rigoureuse et une approche stratégique afin de garantir son succes.



l. OBJECTIFS ET HYPOTHESES DE LA RECHERCHE

2.1. Objectifs de I'étude

Les objectifs de 1’é¢tude se divisent en un objectif général et plusieurs objectifs spécifiques.

= Objectif Général:

L’objectif général de cette étude est d’analyser comment la migration d'un systéme
d'information bancaire, en tant que composante clé de la stratégie globale d'une banque, peut
influencer I'efficacité opérationnelle et la satisfaction client. Pour atteindre cet objectif,

plusieurs objectifs spécifiques seront poursuivis.

= Obijectifs spécifiques
Identifier les liens entre la migration du Sl et la stratégie globale de la banque puis
analyser son influence sur I'efficacité opérationnelle de celle-ci.
Evaluer I'impact de la migration du Sl sur la satisfaction client a travers I'analyse de
KPI pertinents.
Identifier les facteurs clés de succés d'une migration de Sl réussie en termes

d'efficacité opérationnelle et de satisfaction client.

2.2. Hypothéses de recherche

Cette étude s'appuiera sur les hypotheses de recherche suivantes :

= H1: Plus la migration d'un systéme d'information bancaire est alignee sur la stratégie
globale de la banque, plus elle est susceptible d'améliorer I'efficacité opérationnelle et
la satisfaction client.

= H2: L'utilisation d'indicateurs clés de performance (KPI) pertinents permet de mesurer
I'impact de la migration du SI sur I'efficacité opérationnelle et la satisfaction client, et
d'identifier les axes d'amélioration.

= H3: Une communication transparente, un accompagnement personnalisé et une gestion
proactive des risques sont des facteurs clés de succeés pour une migration de Sl qui

renforce la satisfaction client.



2.3 Cadre théorique

2.3.1 Clarification des concepts
Les concepts clefs a définir incluent la migration du systeme bancaire, la satisfaction client, la
fidélisation client, le management opérationnel, I’efficacité opérationnelle et les Indicateurs

clefs de performance (KPI).

- Migration du systeme d'information bancaire: remplacement d'un ancien systéme
d'information par un nouveau, impliquant le transfert de données, d'applications et de
processus.

- Satisfaction client: sentiment positif ressenti par un client a I'égard d'une entreprise, d'un
produit ou d'un service, résultant de la comparaison entre ses attentes et son expérience
réelle.

- Fidélisation client: attachement durable d'un client & une entreprise, se traduisant par des
achats répétés et une recommandation positive.

- Management opérationnel: Ensemble des actions et décisions prises au niveau
opérationnel pour atteindre les objectifs stratégiques d'une entreprise, en optimisant les
processus et les ressources.

- Efficacité opérationnelle: Capacité d'une organisation a utiliser au mieux ses ressources
(humaines, financiéres, technologiques) pour atteindre ses objectifs de maniére optimale.
Cela se traduit par une minimisation des co(ts, des délais et des erreurs, et par une
maximisation de la productivité et de la qualité.

- Indicateurs clés de performance (KPI) : Mesures quantifiables qui permettent d'évaluer la
performance d'une organisation ou d'un processus par rapport a des objectifs précis. Les
KPI sont utilisés pour suivre I'évolution des performances dans le temps, identifier les
points forts et les points faibles, et prendre des déecisions éclairées. Dans le contexte de la
migration d'un Sl bancaire, les KPI pertinents pourraient inclure le taux de satisfaction
client, le taux de résolution des incidents techniques ou encore le délai de traitement des

opérations.

2.3.2 Théories en relation avec les hypothéses de I'étude

Les cing théories ci-dessous offrent un intérét vis-a-vis des hypothéses de I’étude :

= Théorie de la dissonance cognitive: les clients recherchent la cohérence entre leurs
actions et leurs croyances. Une dissonance (ex: perturbations suite a la migration) peut

les pousser a changer de banque pour retrouver un équilibre. Cette théorie est



pertinente pour expliquer comment des perturbations liées a une migration mal gérée
peuvent créer une dissonance chez le client et impacter sa satisfaction.

» Modele SERVQUAL.: la satisfaction client est influencée par I'écart entre ses
perceptions de la qualité de service et ses attentes initiales. Ce modele est utile pour
évaluer la qualité de service percue par le client suite a la migration et identifier les
écarts par rapport a ses attentes. Il peut étre mis en relation avec les KPI de satisfaction
client.

= Théorie de I'engagement: plus un client est engagé envers une banque (ex: anciennete,
produits multiples), plus il est susceptible de lui rester fidele malgré des difficultés
passageres. Cette théorie peut étre utilisée pour analyser comment la migration du Sl,
si elle est bien menée, peut renforcer I'engagement des clients envers leur banque.

= Théorie de l'alignement stratégique (Strategic Alignment Model): développée par
Henderson et Venkatraman (1993), cette théorie souligne I'importance d'aligner les
stratégies métiers et les stratégies informatiques pour améliorer la performance
organisationnelle.

= Balanced Scorecard (Tableau de bord prospectif): le Balanced Scorecard est un outil
de management stratégique qui permet de traduire la vision et la stratégie d'une

organisation en objectifs et indicateurs de performance concrets et mesurables.

2.3.3 Revue de littérature

La migration d'un systéeme d'information bancaire (SIB) est un processus complexe et colteux
qui peut avoir un impact significatif sur la satisfaction client. La littérature sur ce sujet
spécifique est relativement limitée, mais plusieurs études et analyses sectorielles permettent de

mieux comprendre les enjeux et les défis liés a cette transformation technologique.
= Le contexte de la transformation numérique et I'évolution des SIB

A l'instar de nombreux autres secteurs, les banques sont confrontées a une transformation
numérique rapide et profonde qui bouleverse leurs modes de fonctionnement et les attentes de
leurs clients. L'arrivée des technologies de I'information et de la communication (TIC), I'essor
d'Internet et la multiplication des canaux de distribution (agence physique, Internet, mobile) ont
conduit a une augmentation exponentielle des flux d'informations et a une complexification des
SIB (Elidrissi & Elidrissi, 2010).

Parallelement, les clients sont devenus plus exigeants et plus volatiles, en quéte de services

personnalisés, instantanés et accessibles a tout moment (Avenel, 2008). Les banques doivent



donc s'adapter en permanence et investir dans des SIB plus performants, plus flexibles et plus
évolutifs, capables de gérer des volumes de données massifs, de s'interconnecter facilement
avec d'autres systemes et de garantir la sécurité des données et des transactions (Elidrissi &
Elidrissi, 2010; Capgemini, 2014).

= Lamigration du SIB : un enjeu stratégique et opérationnel majeur

La migration d'un SIB est un projet d'envergure qui nécessite une planification rigoureuse et
une approche stratégique afin de garantir son succés. Comme le souligne Mukarukundo (2009)
dans son etude sur la Banque Commerciale du Rwanda, l'informatisation du systéme
d'information est une étape cruciale pour les banques qui souhaitent améliorer leur gestion et la

satisfaction de leurs clients.

Cependant, la migration d'un SIB peut engendrer des perturbations significatives pour les
clients, notamment des difficultés d'acces aux services, des erreurs de traitement et des lenteurs
dans les opérations. Ces dysfonctionnements peuvent affecter la confiance des clients envers

leur banque et les inciter a se tourner vers la concurrence (Capgemini, 2014).
= L'impact de la migration sur la satisfaction client : des résultats mitigés

Les études sur I'impact de la migration d'un SIB sur la satisfaction client montrent des résultats
mitigés. Mukarukundo (2009) a constaté que les clients de la Banque Commerciale du Rwanda
étaient globalement satisfaits de l'informatisation des services, notamment en termes de

réduction du temps d'attente et d'amélioration de la disponibilité des données.

Cependant, d'autres études soulignent les risques et les difficultés liés a la migration. Elidrissi
& Elidrissi (2010) mentionnent le poids des investissements, la complexité des processus de
mise en ceuvre et la nécessité d'une gestion proactive des risques pour éviter des impacts
négatifs sur la satisfaction client. Capgemini (2014) met en avant les difficultés liées a la
modernisation de systémes d'information souvent anciens et en mode silo, ainsi que la nécessité

d'un accompagnement du changement efficace pour les utilisateurs.
= Les facteurs clés de succes d'une migration réussie

Pour garantir une migration réussie qui renforce la satisfaction client, plusieurs facteurs clés

doivent étre pris en compte :



L'alignement stratégique: La migration du SIB doit étre alignée sur la stratégie globale
de la banque et répondre a des objectifs clairs en termes de création de valeur pour les
clients (Elidrissi & Elidrissi, 2010).

La communication transparente: Informer les clients des changements a venir, des
potentielles perturbations et des solutions mises a leur disposition est essentiel pour
maintenir leur confiance (Capgemini, 2014).

L'accompagnement personnalisé: Guider les clients dans la prise en main du nouveau
systeme, les informer des nouvelles fonctionnalités et répondre a leurs questions est
crucial pour garantir une transition en douceur (Mohand Saidi & Yahiatene, 2018).
La gestion proactive des risques: Anticiper les problemes potentiels, mettre en place
des solutions de contournement et assurer un support client performant sont des
éléments essentiels pour minimiser I'impact des incidents techniques sur la satisfaction
client (Lafitte, 2003).

L'utilisation de KPI pertinents: 1l est capital de définir des indicateurs clés de
performance (KPI) pertinents pour mesurer l'efficacit¢é de la migration, suivre
I'évolution de la satisfaction client et identifier les axes d'amélioration (Elidrissi &
Elidrissi, 2010).

2.4. Présentation de la structure d’étude

Cette étude se focalise sur I'impact de la migration d'un systéme d'information bancaire sur la
satisfaction client au sein de Clarans Afrique, filiale du groupe Clarans. Clarans Consulting, la
maison mere, est un cabinet de conseil opérationnel indépendant spécialisé dans la
transformation des organisations et l'adaptation aux changements. Possédant une expertise
pointue dans les achats, les systémes d'information et I'ingénierie des organisations, Clarans
Consulting accompagne ses clients, principalement des entreprises internationales, des filiales
de grands groupes, des PME innovantes et des organismes publics, dans I'optimisation de leur
positionnement concurrentiel et la création de valeur. Le cabinet integre également la dimension
RSE en accompagnant ses clients dans I'évaluation et I'amélioration de leurs pratiques en

matiere de developpement durable.

Forte de cette expertise et souhaitant étendre son champ d'action, Clarans Consulting a créé
Clarans Afrique en 2016 afin de renforcer sa présence et son accompagnement des institutions

financieres en Afrique subsaharienne.



Dirigée par Cécile Zongo, professionnelle aguerrie dans le domaine de la maitrise d'ouvrage
et du pilotage de projets informatiques, Clarans Afrique offre une gamme complete de services
aux banques de la région, allant de I'accompagnement stratégique a l'implémentation de
solutions digitales innovantes, en passant par la formation des équipes et la mise en conformité

réglementaire.

L'étude s'intéressera plus particulierement aux projets de migration de systémes d'information
(SI) menés par Clarans Afrique aupres de ses clients, en analysant l'impact de ces
transformations technologiques sur la satisfaction des clients finaux de ces institutions
bancaires. La population cible de I'étude englobe donc les clients des banques ayant fait appel

a Clarans Afrique pour la mise en place de leur nouveau systeme d'information.

Visibilite

@
PARTAGER SUIVRE
COMMUNIQUER CONTROLER
Prise @ ECHANGER ALERTER @ Support au
acisii management
de décision OUTILLER QUESTIONNER peme
STANDARDISER ANTICIPER

FORMER @ CHALLENGER

Maitrise des budgets, risques,

ressources et plannings

Figure 1. Démarche opérationnelle de Clarans Afrique.

Source: http://www.clarans-consulting.com/clarans-consulting/clarans-afrique/



Il. MATERIELS ET METHODES

3.1. Acteurs rencontrés

Afin de saisir les différentes facettes de la migration du systeme d'information bancaire et de
son impact sur la satisfaction client, cette étude s'appuie sur les témoignages et les données
recueillis auprés des responsables et employés de banque d’une part et des clients de banque

d’autre part.
- Responsables et employes de banques

Quatre entretiens semi-directifs ont été menés aupres de professionnels du secteur bancaire
ayant participé activement a la migration d'un systeme d'information. Ces entretiens ont permis
d'obtenir une vision approfondie des enjeux techniques, organisationnels et humains de la
migration, ainsi que des solutions mises en place pour accompagner le changement et assurer

la continuité de service. Les personnes interviewées (guide d’entretien Annexe 1) sont:

o AF, Directeur des systemes d'information opérationnels, avec 18 ans d'ancienneté, a
fourni des informations précieuses sur les défis techniques et les solutions adoptées
lors de la migration.

o G L, Adjointe au Chef de département SIOP, recrutée en 2016, a partagé son point de
vue sur la conduite du changement et Il'importance de I'accompagnement des
utilisateurs.

o Mme T, Chargée des opérations entreprises, avec 19 ans d'ancienneté, a apporté un
éclairage sur I'impact de la migration sur les services aux entreprises et la gestion des
anomalies.

o F F C, Organisateur MOA, avec 6 ans d'ancienneté, a offert une perspective sur les
aspects organisationnels de la migration et les collaborations nécessaires entre les

différentes parties prenantes.

- Clients de banques

Une enquéte quantitative a été menée aupres d'un échantillon de 100 clients de banques ayant

récemment connu une migration de leur systeme d'information (Guide d’entretien Annexe 2).



3.2. Méthodes et outils utilisés

Des entretiens semi-directifs ainsi qu’une enquéte par questionnaire ont été menés pour la
collecte des données primaires et I’analyse documentaire a servi au traitement des données

secondaires.
- Entretiens semi-directifs

Des guides d'entretien ont été élaborés pour les responsables de banques (Annexe 1) afin
d'explorer les aspects techniques et organisationnels de la migration, et pour les clients (Annexe
2) afin d'évaluer leur satisfaction et leur perception des changements.

- Enquéte par questionnaire

Un questionnaire en ligne (Annexe 2) a permis de recueillir des données quantitatives sur la
satisfaction globale des clients, leur intention de rester ou non a la banque, leur perception de
la qualite de service, etc.

La collecte des données secondaires a consisté a faire une analyse documentaire, suivie du

traitement et de I’analyse des données.
- Analyse documentaire

Une revue de la littérature scientifique et professionnelle a été effectuée, en s'appuyant sur des
articles académiques, des rapports d'études, etc., afin de contextualiser I'étude et de la confronter

aux travaux existants.
- Traitement et analyse des données:

Des grilles d'analyse thématique ont été utilisées pour organiser et analyser les données
qualitatives issues des entretiens, ainsi que pour traiter les données quantitatives issues des

guestionnaires.

Ce dispositif méthodologique, combinant approches qualitatives et quantitatives, vise a
apporter une compréhension riche et nuancée de l'impact de la migration d'un systéme

d'information bancaire sur la satisfaction client.
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Objectif Spécifique

Identifier les liens entre la
migration du Sl et la stratégie
globale de la banque

Analyser I'influence de la
migration du Sl sur
I'efficacité opérationnelle de
la banque

Evaluer I'impact de la
migration du Sl sur la
satisfaction client a travers
I'analyse de KPI pertinents

Identifier les facteurs clés de
succes d'une migration de Sl
réussie en termes d'efficacité
opérationnelle et de
satisfaction client

Proposer des
recommandations aux
banques pour réussir la
migration de leur Sl tout en
garantissant la satisfaction
client

Thémes Principaux

- Objectifs stratégiques de la migration (ex:
amélioration de I'expérience client, réduction
des co(ts, développement de nouveaux
services) - Alignement du projet de migration
avec la stratégie globale de la banque - Vision
des dirigeants sur le r6le du Sl dans la stratégie
bancaire

- Processus opérationnels impactés par la
migration - Gains d'efficacité constatés (ex:
réduction des délais de traitement, diminution
des erreurs) - Difficultés rencontrées et
solutions mises en place - Indicateurs de
performance suivis par la banque

- Satisfaction globale des clients suite a la
migration - Facteurs clés influencant la
satisfaction (ex: qualité du service, facilité
d'utilisation, communication) - Perception des
clients quant a la valeur ajoutée des
changements

- Meilleures pratiques observées au sein de
Clarans Afrique et de ses clients -
Recommandations des experts pour une
migration réussie - Solutions innovantes et
performantes identifiées

- Stratégies de management opérationnel a
mettre en place (gestion du changement,
communication, support client) - Solutions
pour améliorer I'efficacité opérationnelle et la
satisfaction client suite a la migration

Données Qualitatives (Entretiens)

- Description des objectifs stratégiques

par les responsables de projets et les

employés de banques - Justification de
I'alignement stratégique - Mesures prises
pour intégrer le projet de migration dans

la stratégie globale

- Description des processus impactés et
des changements apportés - Exemples
concrets de gains d'efficacité - Obstacles
rencontrés et solutions adoptées - KPI

suivis et résultats observés

- Perception des changements par les

employés de banques - Impact observé

sur la satisfaction des clients -
Difficultés rencontrées et solutions
mises en place

- Analyse des facteurs de succes par les
responsables de projets et les employés

de banques - Mesures mises en place
pour garantir une migration réussie -
Exemples de solutions performantes

- Recommandations des experts

interrogés - Bonnes pratiques observées
- Solutions innovantes et performantes

identifiées

Données Quantitatives
(Questionnaires)

- Rapidité du service (question
11) - Fiabilité du service (question
11)

- Satisfaction globale (question 7)
- Intention de rester client
(question 9) - Confiance en la
bangue (question 12) - Probabilité
de recommander la banque
(question 13)

- Analyse des corrélations entre
les différents KPI - Analyse
comparative entre les banques
étudiées

- Analyse des commentaires des
clients sur leur expérience globale
- Analyse des suggestions
d'amélioration (question 14)

Tableau 1. Grille d'analyse thématique des données qualitatives et quantitatives
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I1l. RESULTATS

L'étude menee a permis de collecter des données qualitatives et quantitatives sur I'impact de
la migration du systeme d'information bancaire (SIB) sur la satisfaction client et, dans la mesure
du possible, sur I'efficacité opérationnelle des banques. Ce chapitre présente les résultats de

I'analyse de ces données, en suivant les objectifs spécifiques reformulés.

4.1. Liens entre la migration du Sl et la stratégie globale de la banque

L'analyse des entretiens révele que la migration du SIB est généralement percue comme un

projet stratégique, aligné sur les objectifs globaux de la banque.

o Amélioration de I'expérience client: la migration est souvent motivée par la volonté
d'améliorer I'expérience client, en proposant des services plus modernes, plus
accessibles et plus personnalisés. A F (Annexe 3) mentionne l'introduction de nouvelles
fonctionnalités et I'amélioration de I'ergonomie, tandis que Fokwa Francelle Carole

(Annexe 6) évoque les perspectives d'Open Banking offertes par le nouveau systeme.

o Réduction des codts: la migration est également percue comme un moyen de réduire
les colts opérationnels, en automatisant les processus et en optimisant I'utilisation des

ressources.

o Développement de nouveaux produits et services: le nouveau SIB offre également
des opportunités pour développer de nouveaux services et produits, permettant ainsi a

la banque de se différencier de la concurrence et d'explorer de nouveaux marches.

Les témoignages des responsables de banques montrent que la migration du SIB est rarement
considérée comme un simple projet informatique, mais bien comme un levier stratégique pour

améliorer la compétitivité et la rentabilité de la banque.

4.2. Influence de la migration du Sl sur I'efficacité opérationnelle

L'évaluation de l'efficacité opérationnelle suite a la migration du SIB est limitée par I'absence
de données objectives et comparables. L'analyse s'appuie donc sur les perceptions des clients et

des employés de bangues, ainsi que sur les informations disponibles dans les entretiens.

» Rapidité du service: L'évaluation de la « rapidité du service » (question 11) par les

clients permet d'obtenir un indicateur approximatif de I'efficacité opérationnelle. Les
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résultats montrent que la majorité des clients percoivent une amélioration de la rapidité
du service suite a la migration. Mme T (Annexe 5) mentionne une « vitesse accrue du
traitement des opérations », tandis A F (Annexe 3) souligne un « gain de temps » pour

les clients.

o Fiabilité du service: L'évaluation de la « fiabilité du service » (question 11) par les
clients peut egalement étre utilisée comme un indicateur indirect de la qualité des
processus opérationnels. Les résultats sont plus mitigés sur ce point, certains clients
ayant signalé des problemes de fiabilité suite a la migration. F F C (Annexe 6)
mentionne d'ailleurs des « incidents avec impact direct sur les clients » qui restent a

résoudre.

L'analyse des données suggere que la migration du SIB a un impact globalement positif sur
I'efficacité opérationnelle, notamment en termes de rapidité du service. Cependant, des
difficultés persistent et certaines anomalies doivent encore étre corrigées pour garantir une

fiabilité optimale du service.

Indicateur Valeur Commentaire

Rapidité du Globalement La majorité des clients percoivent une
service positive amélioration de la rapidité du service.
Fiabilité du Mitigée Certains clients ont signalé des problémes de
service g fiabilité suite a la migration.

Tableau 2. Indicateurs approximatifs de I'efficacité opérationnelle

4.3. Impact de la migration du Sl sur la satisfaction client

L'impact de la migration du SIB sur la satisfaction client est évalué a l'aide des KPI suivants,

construits a partir des données du questionnaire :
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o Satisfaction globale: 72% des clients se déclarent satisfaits des services suite a la
migration (question 7).

SATISFACTION GLOBALE

M Clents Satisfaits M Clients Non Satisfaits

Figure 2. Satisfaction globale client

o Intention de rester client: 72% des clients ont I'intention de rester client de leur banque

(question 9).

FIDELISATION

H Intention de Rester

M Intention de Partir

Figure 3. Fidélisation de la clientéle
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o Confiance: Le niveau de confiance envers la banque (question 12) est globalement

positif, mais une partie des clients exprime des doutes.

o Recommandation: La probabilité de recommander la banque (question 13) est

également positive, mais inférieure au taux de satisfaction globale.

L'analyse des réponses aux questions ouvertes (questions 6, 8, 10 et 14) permet de mieux

comprendre les raisons de satisfaction et d'insatisfaction des clients :

o Points forts: Les clients apprécient notamment les nouvelles fonctionnalités offertes

par le nouveau SIB, telles que les applications mobiles, les services en ligne et les alertes

personnalisées. lls saluent également la rapidité accrue du service et la simplification de

certaines procédures.

e Points faibles: Les principaux points faibles mentionnés par les clients sont les

problemes techniques rencontrés suite a la migration (bugs, erreurs, lenteurs), les

difficultés d'adaptation au nouveau systeme et le manque de communication de la part

de la banque.

KPI Valeur Commentaire
) : Un taux de satisfaction élevé, mais
Satisfaction globale 72% )
gui cache des nuances.

) Un taux positif, mais 28% des

Intention de rester . .
72% clients envisagent de changer de

client

banque.

Confiance en la
banque

Globalement positif, mais
mitigé

Certains clients expriment des
doutes quant a la fiabilité du
nouveau systeme.

Probabilité de
recommander la
banque

Positive, mais inférieure
au taux de satisfaction
globale

La migration a un impact mitigé
sur l'image de la banque.

Tableau 3. Indicateurs clés de performance (KPI) liés a la satisfaction client
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IV. DISCUSSION ET ANALYSES

L'étude a révélé une image nuancée de I'impact de la migration d'un systeme d'information
bancaire (SIB) sur la satisfaction client et I'efficacité opérationnelle des banques. Bien que
globalement positive, la migration souléve des defis et des points de vigilance importants. Cette
section propose une analyse approfondie des résultats obtenus, en tenant compte des limites de

I'étude et en s'appuyant sur le cadre théorique.

1. Alignement stratégique et création de valeur

Confirmant la théorie de I'alignement stratégique (Henderson et Venkatraman, 1993), les
entretiens révelent que la migration du SIB est majoritairement percue comme un projet
stratégique, aligné sur les objectifs globaux de la banque et visant a créer de la valeur pour les
clients. L'amélioration de l'expérience client, la réduction des colts et le développement de
nouveaux services sont les principaux objectifs stratégiques évoques par les responsables de

banques.

Cependant, I'étude met en lumiére la complexité de la création de valeur pour le client. La
simple mise en place de nouvelles fonctionnalités ne suffit pas & garantir la satisfaction. La
fiabilit¢ du service, la simplicité d'utilisation du nouveau systeme et la qualité de la

communication sont des facteurs tout aussi cruciaux.

2. Efficacité opérationnelle : entre gains et vigilance
L'évaluation de I'efficacité opérationnelle post-migration du SIB se heurte a I'absence de
données objectives et comparables. L'analyse se base donc sur les perceptions des clients et des

employés de banque, ainsi que sur les informations recueillies lors des entretiens.

Rapidité du service : I'évaluation de la « rapidité du service » (question 11) par les clients
révéle une amélioration significative suite a la migration. Mme T (Annexe 5) mentionne une
« Vitesse accrue du traitement des opérations », corroborant les perceptions des clients. Ce gain

de rapidité correspond aux attentes d'efficacité et d'optimisation du temps.

Fiabilité du service : I'évaluation de la « fiabilité du service » (question 11) par les clients,
utilisée comme indicateur indirect de la qualité des processus opérationnels, présente un tableau
plus mitigé. Certains clients ont signalé des probléemes de fiabilité suite a la migration,
confirmés par F F C (Annexe 6) qui mentionne des "incidents avec impact direct sur les clients"

non encore résolus.
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L'analyse suggere un impact positif global de la migration sur I'efficacité opérationnelle,
notamment en termes de rapidité. Cependant, la fiabilité du service est un point de vigilance
majeur. Les incidents techniques et les difficultés rencontrées par certains employés soulignent
la nécessité d'une gestion proactive des risques et d'une stabilisation compléte du nouveau

systeme.

3. Satisfaction client : un bilan mitigé

L'impact de la migration du SIB sur la satisfaction client, analysé a travers les KPI, révele un
tableau contrasté.

Satisfaction globale : 72% de clients satisfaits (question 7) suggérent un bilan positif.

- Intention de rester client : 72% des clients exprimant leur intention de rester (question
9), confirment I'impact positif de la migration sur la fidélisation. Cependant, 28% de
clients envisageant de changer de banque (question 9), soulignent une certaine fragilité
de la fidélité et la nécessité d'une stratégie de fidelisation proactive.

- Confiance : le niveau de confiance (question 12), globalement positif, est tempéré par
des doutes exprimés par certains clients.

- Recommandation : la probabilité de recommandation (question 13), positive mais
inférieure au taux de satisfaction globale, met en évidence un impact mitigé de la

migration sur I'image de la banque.

L'analyse des réponses ouvertes (questions 6, 8, 10 et 14) éclaire les sources de satisfaction et
d'insatisfaction. Les clients apprécient les nouvelles fonctionnalités, la rapidité du service et la
simplification des procédures. Mais les problémes techniques, les difficultés d'adaptation et le

mangue de communication générent des frustrations.
4. Les 4 dimensions de la satisfaction : une analyse préliminaire

Dimension affective : L'analyse des données suggere un attachement modéré a la banque
suite a la migration. Les nouvelles fonctionnalités peuvent susciter un intérét, mais il est
trop tét pour parler d'un lien affectif fort avec le nouveau SIB.

Dimension comportementale: L'intention de rester client est un indicateur positif du
comportement futur, mais les réponses aux questions ouvertes revélent des hésitations et

des frustrations chez certains clients, pouvant influencer leur comportement futur.
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Dimension cognitive : La satisfaction envers les nouvelles fonctionnalités et la rapidité du

service témoigne d'un jugement positif sur les qualités du nouveau SIB. Cependant, les

problémes techniques rencontrés par certains peuvent affecter négativement ce jugement.

Dimension émotionnelle :

L'analyse des réponses ouvertes permet d'identifier des

émotions positives (satisfaction, enthousiasme) et négatives (frustration, colere,

déception) liées a la migration.

L'étude révele ainsi un environnement complexe et dynamique, avec des forces et des

faiblesses internes a prendre en compte, et des opportunités et menaces externes a anticiper.

Voici une analyse SWOT actualisée, inspirée du draft initial et adaptée aux nouveaux axes

d'analyse :
Forces Faiblesses
) . - Problémes de fiabilité du nouveau systeme
+ Alignement stratégique avec e . .
I - Difficultés d'adaptation des clients au
les objectifs de la banque R
: o nouveau systéme
+ Nouvelles fonctionnalités et o .
Interne . . - Manque de communication proactive de la
services innovants :
e s part de certaines banques
+ Amélioration de la rapidité . L
. - Risque de résistance au changement de la
du service B
part des employés
Opportunités Menaces
3 - Perte de clients insatisfaits due a des
+ Développement de R . R
. . problemes techniques ou a un manque
nouveaux services et produits ,
e . d'accompagnement
+ Amélioration de I'image de s v .
- Détérioration de I'image de la banque suite
la banque et renforcement de R - . .
i s a des incidents technigues ou a une
sa compétitivité L e
v communication défaillante
Externe + Fidélisation accrue des .
. A s . - Concurrence accrue des banques en ligne
clients grace a une meilleure . . .
L. . et des Fintechs qui proposent des services
expérience client . .
o plus innovants et plus accessibles
+ Possibilité d'attirer de : : . .
. . - Evolution rapide des technologies et des
nouveaux clients grace a des . . .
) : attentes des clients, nécessitant des
services innovants . . .
investissements continus dans le SIB

Tableau 4. Analyse SWOT

L'analyse SWOT met en évidence un potentiel important pour les banques qui migrent leur SIB,

mais aussi des risques a ne pas négliger. En exploitant leurs forces et les opportunités du

marché, tout en s'attaquant a leurs faiblesses et en anticipant les menaces, les banques peuvent
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maximiser les chances de réussite de la migration et transformer celle-ci en un veritable levier

de performance et de satisfaction client.

Par ailleurs, I'étude malgré ses limites, a permis de mieux comprendre lI'impact de la migration
du SIB sur la satisfaction client et sur l'efficacité opérationnelle. Les résultats obtenus serviront
de base pour formuler des recommandations aux banques et orienter des recherches futures sur

ce sujet crucial pour le secteur bancaire.
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V. CONCLUSIONS

A la lumiére des données collectées aupres des professionnels du secteur bancaire et des clients
ayant vécu cette expérience, il est possible de réexaminer les hypothéses de recherche formulées
initialement, tout en tenant compte des limites de I'étude.

H1: plus la migration d'un systeme d'information bancaire est alignée sur la stratégie globale
de la banque, plus elle est susceptible d'améliorer I'efficacité opérationnelle et la satisfaction

client.

Résultats: les données qualitatives issues des entretiens confirment cette hypothése. Les
responsables de banques interrogés ont clairement indiqué que la migration du SIB est percue
comme un projet stratégique, aligné sur les objectifs globaux de la banque et visant a créer de
la valeur pour les clients. L'amélioration de I'expérience client, la réduction des codts et le
développement de nouveaux services sont les principaux objectifs stratégiques mentionnés.
L'absence de données quantitatives comparables sur I'efficacité opérationnelle et la satisfaction
client avant et apres la migration ne permet pas de valider statistiquement Il'impact de

I'alignement stratégique.

H2: l'utilisation d'indicateurs clés de performance (KPI) pertinents permet de mesurer lI'impact
de la migration du Sl sur I'efficacité opérationnelle et la satisfaction client, et d'identifier les

axes d'amélioration.

Reésultats: I'étude a mis en eévidence I'importance des KPI pour évaluer I'impact de la migration
du SIB. Cependant, I'impossibilité de refaire les enquétes a limité le choix des KPI et contraint
I'analyse a utiliser des indicateurs approximatifs pour I'efficacité opérationnelle, basés sur les
perceptions des clients. Malgré cette limite, I'analyse des KPI liés a la satisfaction client
(satisfaction globale, intention de rester client, confiance, recommandation) a permis

d'identifier des tendances significatives et des axes d'amélioration.

H3: une communication transparente, un accompagnement personnalisé et une gestion
proactive des risques sont des facteurs clés de succeés pour une migration de Sl qui renforce la

satisfaction client.

Résultats: I'analyse des données qualitatives et quantitatives soutient fortement cette
hypothese. Les témoignages des clients ayant rencontré des difficultés suite a la migration

(problémes techniques, difficultés d'adaptation, manque d'information) soulignent lI'importance
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cruciale d'une communication proactive, d'un accompagnement personnalisé et d'une gestion
efficace des risques pour maintenir leur confiance et leur satisfaction. A l'inverse, les clients
ayant bénéficié d'un accompagnement adéquat et d'une information claire ont exprimé un

niveau de satisfaction plus élevé et une plus grande propension a rester fideles a leur banque.

En conclusion, la migration d'un SIB est un projet stratégique qui peut contribuer a améliorer
I'efficacité opérationnelle et la satisfaction client, a condition d'étre aligné sur la stratégie
globale de la banque, d'étre piloté par des KPI pertinents et d'intégrer une gestion proactive du
changement, de la communication et des risques. L'étude menée, malgreé ses limites, a permis

de confirmer les hypothéses de recherche et de formuler des recommandations pour les banques.

Nos résultats suggerent que la gestion proactive des risques et I'exploitation des opportunités

peuvent grandement influencer les résultats de la migration.
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VI. RECOMMANDATIONS - PERSPECTIVES

1. Alignement stratégique et création de valeur

Confirmant la théorie de l'alignement stratégique (Henderson et Venkatraman, 1993), les
entretiens révelent que la migration du SIB est majoritairement percue comme un projet
stratégique, aligné sur les objectifs globaux de la banque et visant a créer de la valeur pour les
clients. L'amélioration de I'expérience client, la réduction des codts et le développement de
nouveaux services sont les principaux objectifs stratégiques évoqués par les responsables de
banques.

Cependant, I'étude met en lumiére la complexité de la création de valeur pour le client. La
simple mise en place de nouvelles fonctionnalités ne suffit pas a garantir la satisfaction. La
fiabilit¢ du service, la simplicité d'utilisation du nouveau systeme et la qualité de la

communication sont des facteurs tout aussi cruciaux.

2. Efficacité opérationnelle : entre gains et vigilance

L'évaluation de I'efficacité opérationnelle post-migration du SIB se heurte a I'absence de
données objectives et comparables. L'analyse se base donc sur les perceptions des clients et des
employés de banque, ainsi que sur les informations recueillies lors des entretiens.

- Rapidité du service : L'évaluation de la "rapidité du service" (question 11) par les
clients révele une amélioration significative suite a la migration. Mme T (Annexe 5)
mentionne une "vitesse accrue du traitement des opérations”, corroborant les
perceptions des clients. Ce gain de rapidité correspond aux attentes d'efficacité et
d'optimisation du temps.

- Fiabilité du service : L'évaluation de la "fiabilité du service" (question 11) par les
clients, utilisée comme indicateur indirect de la qualité des processus opérationnels,
présente un tableau plus mitigé. Certains clients ont signalé des problemes de fiabilité
suite a la migration, confirmés par F F C (Annexe 6) qui mentionne des « incidents
avec impact direct sur les clients » non encore résolus.

L'analyse suggére un impact positif global de la migration sur I'efficacité opérationnelle,
notamment en termes de rapidité. Cependant, la fiabilité du service est un point de vigilance
majeur. Les incidents techniques et les difficultés rencontrées par certains employés soulignent
la nécessité d'une gestion proactive des risques et d'une stabilisation compléte du nouveau

systéme.
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3. Satisfaction client : un bilan mitigé
L'impact de la migration du SIB sur la satisfaction client, analysé a travers les KPI, révele un
tableau contraste.

- Satisfaction globale : 72% de clients satisfaits (question 7) suggerent un bilan positif.

- Intention de rester client : 72% des clients exprimant leur intention de rester (question
9), confirment I'impact positif de la migration sur la fidélisation. Cependant, 28% de
clients envisageant de changer de banque (question 9), soulignent une certaine fragilité
de la fidelité et la nécessité d'une stratégie de fidélisation proactive.

- Confiance : Le niveau de confiance (question 12), globalement positif, est tempéré par
des doutes exprimés par certains clients.

- Recommandation : La probabilité de recommandation (question 13), positive mais
inférieure au taux de satisfaction globale, met en évidence un impact mitigé de la
migration sur I'image de la banque.

L'analyse des réponses ouvertes (questions 6, 8, 10 et 14) éclaire les sources de satisfaction et
d'insatisfaction. Les clients apprécient les nouvelles fonctionnalités, la rapidité du service et la
simplification des procédures. Mais les problemes techniques, les difficultés d'adaptation et le

mangue de communication générent des frustrations.

4. Les 4 dimensions de la satisfaction : une analyse préliminaire

Dimension affective : I'analyse des données suggere un attachement modéré a la banque suite
a la migration. Les nouvelles fonctionnalités peuvent susciter un intérét, mais il est trop t6t pour
parler d'un lien affectif fort avec le nouveau SIB.

Dimension comportementale : l'intention de rester client est un indicateur positif du
comportement futur, mais les réponses aux questions ouvertes révelent des hésitations et des
frustrations chez certains clients, pouvant influencer leur comportement futur.

Dimension cognitive : la satisfaction envers les nouvelles fonctionnalités et la rapidité du
service témoigne d'un jugement positif sur les qualités du nouveau SIB. Cependant, les
problemes techniques rencontrés par certains peuvent affecter négativement ce jugement.

Dimension émotionnelle : I'analyse des réponses ouvertes permet d'identifier des emotions
positives (satisfaction, enthousiasme) et négatives (frustration, colére, déception) liées a la

migration.
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ANNEXE 1. GUIDE D’ENTRETIEN A L’ATTENTION DES

RESPONSABLES DE BANQUE

ETUDE SUR LES IMPACTS DE LA MIGRATION D’UN SYSTEME
D’INFORMATION BANCAIRE SUR LA SATISFACTION CLIENT

Le but de cette étude est d'identifier les services personnalisés offerts aux clients par la
migration d'un systeme d'information bancaire. Pour cela, je souhaiterais recueillir votre avis et
votre expérience en tant que responsable ou employé(e) de la banque Y. Votre participation est
volontaire et confidentielle. L'entretien durera environ 25 minutes et portera sur les thémes
suivants : les caractéristiques du nouveau systéme d'information, les avantages pour les clients,
les difficultés rencontrées et les solutions adoptées. Je vous remercie d'avance pour votre
collaboration et je vous invite a me poser toutes les questions que vous souhaitez avant de

commencer.
1. Pouvez-vous vous présenter brievement (nom, fonction, ancienneté) ?

2. Pouvez-vous me décrire le nouveau systeme d'information bancaire que vous utilisez depuis

la migration ?
3. Quels sont les principaux changements par rapport a l'ancien systéme d'information ?

4. Quels sont les services personnalisés que vous pouvez offrir aux clients grace au nouveau

systéeme d'information ?
5. Comment ces services répondent-ils aux attentes et aux besoins des clients ?

6. Quels sont les bénéfices que vous constatez pour les clients suite a la migration du systeme

d'information ?

7. Quelles ont été les principales difficultés que vous avez rencontrées lors de la migration du

systéeme d'information ?
8. Comment avez-vous fait face a ces difficultés ?
9. Quelles sont les solutions que vous avez mises en place pour résoudre ces difficultés ?

10. Quelles sont les améliorations que vous envisagez pour le nouveau systéeme d'information
I)
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ANNEXE 2 : FORMULAIRE D’ENQUETE DESTINE AUX CLIENTS DES

BANQUES

ETUDE SUR LES IMPACTS DE LA MIGRATION D’UN SYSTEME
D’INFORMATION BANCAIRE SUR LA SATISFACTION CLIENT

Le but de cette étude est d'identifier les résultats obtenus par les banques en termes de
satisfaction et de fidélisation des clients suite a la migration du systéme d’information. Pour
cela, je souhaite recueillir vos avis et expériences en tant que client(e)s de la banque Y. Votre
participation est volontaire et confidentielle. Le questionnaire vous prendra environ 15 minutes
et comportera des questions fermées et ouvertes sur votre niveau de satisfaction globale, votre
intention de rester ou de changer de banque, votre perception de la qualité du service, votre
confiance envers la banque et vos recommandations éventuelles. Je vous remercie d'avance

pour votre collaboration et vous invite a répondre le plus sincerement possible.
Questions :
1. Depuis combien de temps étes-vous client(e) de la banque Y ?
- Moins d'un an
- Entre un an et cing ans
- Entre cing ans et dix ans
- Plus de dix ans
2. Quels sont les produits ou services que vous utilisez aupreés de la banque Y ?
- Compte courant
- Carte bancaire
- Livret d'épargne
- Assurance vie
- Crédit immobilier
- Crédit a la consommation
- Autres (précisez)

3. Etes-vous au courant que la banque Y a migré son systéme d'information récemment ?

X1



- Oui

- Non

4. Si oui, comment avez-vous été informé(e) de cette migration ?
- Par courrier

- Par e-mail

- Par SMS

- Par téléphone

- Par le site web ou I'application mobile de la banque

- Par un conseiller en agence

- Autres (précisez)

5. Avez-vous constaté des changements dans les services ou les fonctionnalités proposés par

la banque Y suite a la migration du systéme d'information ?
- Oui
- Non
6. Si oui, quels sont les changements que vous avez constatés ?
(Question ouverte)

7. Globalement, étes-vous satisfait(e) des services ou des fonctionnalités proposes par la

banque Y suite a la migration du systeme d'information ?
- Tres satisfait(e)
- Plutdt satisfait(e)
- Ni satisfait(e), ni insatisfait(e)
- Plutdt insatisfait(e)
- Tres insatisfait(e)

8. Quels sont les points forts ou les points faibles des services ou des fonctionnalités proposés

par la banque Y suite a la migration du systéeme d'information ?
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(Question ouverte)

9. Avez-vous l'intention de rester client(e) de la banque Y dans les prochains mois ?
- Oui, certainement

- Oui, probablement

- Non, probablement pas

- Non, certainement pas

10. Si non, pourquoi souhaitez-vous changer de banque ?

(Question ouverte)

11. Comment évaluez-vous la qualité du service proposé par la banque Y suite a la migration

du systeme d'information ?
(Echelle de Likert & 5 points : trés mauvaise, mauvaise, moyenne, bonne, trés bonne)
- La rapidité du service
- La fiabilité du service
- La securité du service
- La facilité d'utilisation du service
- La personnalisation du service

12. Faites-vous confiance a la bangque pour gérer vos opérations bancaires suite a la migration

du systéme d'information ?

(Echelle & 5 points : pas du tout confiance, peu confiance, moyennement confiance, assez

confiance, totalement confiance)

13. Recommanderiez-vous votre bangue a vos proches ou a vos amis suite a la migration du
systéme d'information ? (Echelle de Likert & 5 points : pas du tout probable, peu probable,

moyennement probable, assez probable, trés probable)

14. Avez-vous des suggestions ou des remarques pour améliorer les services ou les

fonctionnalités proposés par la banque suite a la migration du systéme d'information ?
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ANNEXE 3 : ENTRETIEN AVEC A F

1. Pouvez-vous vous présenter brievement ?
Nom:AF

Fonction, DOSI

Ancienneté : 18 ans

2. Pouvez-vous me décrire le nouveau systeme d'information bancaire que vous utilisez depuis

la migration ?
Amplitude 11.4.11 - patch 4
3. Quels sont les principaux changements par rapport a I'ancien systéme d'information ?
- Expérience client
- nouvelles fonctionnalités
- correction bugs et anomalies
- ergonomie

4. Quels sont les services personnalisés que vous pouvez offrir aux clients grace au nouveau

systeme d'information ?
RAS
5. Comment ces services répondent-ils aux attentes et aux besoins des clients ?
Amélioration des services

6. Quels sont les bénéfices que vous constatez pour les clients suite a la migration du systeme

d'information ?
Gain de temps
Moins d’anomalies
Meilleures réponses

7. Quelles ont été les principales difficultés que vous avez rencontrées lors de la migration du

systéeme d'information ?

- Conduite de changement
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- Disponibilité des métiers

- Réactivité de I’éditeur

8. Comment avez-vous fait face a ces difficultés ?

Mise en place d’une gouvernance

9. Quelles sont les solutions que vous avez mises en place pour résoudre ces difficultés ?
Conduite de changement

Formation

Cellule de stabilisation

10. Quelles sont les améliorations que vous envisagez pour le nouveau systéeme d'information

RAS, a date
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ANNEXE 4 : ENTRETIENAVEC G L

1. Pouvez-vous vous présenter brievement (nom, fonction, ancienneté) ?
G L, adjointe chef de département SIOP, recruté a SGC en février 2016.

2. Pouvez-vous me décrire le nouveau systéme d'information bancaire que vous utilisez

depuis la migration ?
Amplitude V11.
3. Quels sont les principaux changements par rapport a I'ancien systéme d'information ?
L’utilisation d’une interface web et non plus un client lourd comme avant la migration.

4. Quels sont les services personnalisés que vous pouvez offrir aux clients grace au nouveau

systeme d'information ?

Pour étre franche, nous sommes encore dans une période de stabilisation du nouveau
systéme. Nous essayons de veiller a la résolution de toutes les anomalies résiduelles post

migration. Nous réfléchirons a des services personnalisés a offrir aux clients plus tard.
5. Comment ces services répondent-ils aux attentes et aux besoins des clients ?

6. Quels sont les bénéfices que vous constatez pour les clients suite a la migration du systéme

d'information ?

7. Quelles ont été les principales difficultés que vous avez rencontrées lors de la migration

du systéme d'information ?
La conduite du changement.
8. Comment avez-vous fait face a ces difficultés ?

La formation avant migration et I’accompagnement pendant quelques semaines suite a la
migration. La disponibilité des équipes support pour accompagner les utilisateurs sur le

nouveau systeme.

9. Quelles sont les solutions que vous avez mises en place pour résoudre ces difficultés ?

Une ressource chef de projet dédié V11, disponible a 100% sur la VV11. Priorisation du projet
V11, top des prioriteés.
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10. Quelles sont les améliorations que vous envisagez pour le nouveau systeme d'information
I)

Nous allons d’abord stabiliser le systéme et nous assurer de la résolution de toutes les

anomalies avant d’envisager des améliorations.
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ANNEXE 5 : ENTRETIEN AVEC MME T

1. Pouvez-vous vous présenter brievement (nom, fonction, ancienneté) ?
Mme T, chargée des opérations entreprises, 19 ans.

2. Pouvez-vous me décrire le nouveau systéme d'information bancaire que vous utilisez

depuis la migration ?
Depuis la migration nous utilisons V11.
3. Quels sont les principaux changements par rapport a I'ancien systéeme d'information ?
Le nouveau systéme offre plus de flexibilité, de rapidité dans le traitement des opérations.

4. Quels sont les services personnalisés que vous pouvez offrir aux clients grace au nouveau

systeme d'information ?
Dans mon domaine, le client a droit aux messages d’avertissement pour son crédit.
5. Comment ces services répondent-ils aux attentes et aux besoins des clients ?

Ils permettent de mettre a la disposition des clients des informations importantes pour le suivi

permanent de son crédit, donc un élément positif pour lui.

6. Quels sont les bénéfices que vous constatez pour les clients suite a la migration du systeme

d'information ?
Plus de vitesse dans le traitement de leurs opérations.

7. Quelles ont été les principales difficultés que vous avez rencontrées lors de la migration du

systeme d'information ?
Des frais d’opérations prélevés indument sur les comptes des clients.
7. Comment avez-vous fait face a ces difficultés ?

Un systéme de gestion des anomalies a été mis en place, permettant une prise en charge rapide

des dysfonctionnements observés. Reversement des prélévements indus.
9. Quelles sont les solutions que vous avez mises en place pour résoudre ces difficultés ?

En attendant la résolution des problémes nous avons regu une autorisation d’externaliser ces

frais le temps pour eux de voir plus clair.
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10. Quelles sont les améliorations que vous envisagez pour le nouveau systéeme d'information
?

Selon les besoins des clients, nous saurons quelles améliorations apporter au nouveau systeme

d’information.
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ANNEXE 6 : ENTRETIENAVECFFC

1. Pouvez-vous vous présenter brievement (nom, fonction, ancienneté) ?
Nom:FFC

Fonction : Organisateur MOA

Ancienneté : 06 ans 2.

Pouvez-vous me décrire le nouveau systéeme d'information bancaire que vous utilisez depuis
la migration ? Amplitude Bank V11.5.6

3. Quels sont les principaux changements par rapport a l'ancien systéeme d'information ?
Montée en version du CBS et de diverses applications connexes Bascule vers le Cloud Bascule

de la base de données d'Informix vers Oracle 12.

4. Quels sont les services personnalisés que vous pouvez offrir aux clients grace au nouveau
systeme d'information ? De maniére immédiate, la migration s'est faite a iso périmetre de
I'offre offerte précédemment aux clients. Toutefois, la migration offre des perspectives plus
poussées vers 1'Open Banking. Des projets allant dans ce sens pourront certainement voir le

jour dans les prochains mois.

5. Comment ces services répondent-ils aux attentes et aux besoins des clients ? Les

perspectives en matiére de services envisageables suite a la migration offriront aux clients :
— Plus de proximité, de flexibilité avec leur banque
— Plus de disponibilité, de fiabilité et de sécurité de leurs informations

6. Quels sont les bénéfices que vous constatez pour les clients suite a la migration du systeme
d'information ? Pour Il'instant, aucun bénéfice en particulier n'est observable pour les clients.

Quelques incidents avec impact direct sur les clients restent encore a résoudre.

7. Quelles ont été les principales difficultés que vous avez rencontrees lors de la migration du

systéeme d'information ?

— Non-respect du RACI des tests entre le support et la filiale. De nombreux tests relevant
du scope du support ont di étre réalisés par la filiale entrainant ainsi un pic de charge

non anticipé
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Mauvaise qualité des livrables fournis par I'éditeur, le support. Multiples itérations de

tests entrainant des pic de charge

Non capitalisation sur les expériences de migration des autres filiales. Plusieurs
anomalies rencontrées auraient pu étre évitées, car rencontrées sur d'autres filiales. La

conséquence en a été de considérables pertes de temps et d'énergie

Lenteur du support et de I'éditeur dans la résolution de certaines anomalies/incidents

critiques

8. Comment avez-vous fait face a ces difficultés ?

Nous avons, grace a la présence des experts sur site, pu résoudre rapidement de nombreuses

anomalies, et adopté des solutions de contournement pour les anomalies les plus critiques pour

lesquelles des solutions rapides n'ont pu étre trouvees

9. Quelles sont les solutions que vous avez mises en place pour résoudre ces difficultés ?

Développer davantage de synergie et de communication avec les différentes parties

prenantes coté filiale, support et éditeur

Mettre en place des points réguliers de suivi de I'avancement des tests et des corrections

des anomalies en instance

Partager régulierement avec les lignes meétiers, le comité de direction, I'état
d'avancement de la prise en charge des anomalies/incident critiques, pour demande de

priorisation dans les plus hautes instances décisionnelles.

10. Quelles sont les améliorations que vous envisagez pour le nouveau systéme d'information

?

RAS.
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