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e secteur de la banque de détail et de l'assurance est soumis a de profonds changements :
crise économique, évolution des comportements et perte de confiance des clients. Le
renforcement de la concurrence, larrivée de nouveaux acteurs, les pressions
réglementaires, le besoin croissant d'optimisation des colts sont les enjeux majeurs auxquels
les acteurs des services financiers doivent faire face.
La capacité a adapter son modele devient une condition nécessaire pour se développer et
innover sur l'offre, de fidéliser les clients et conserver un avantage concurrentiel.
Le secteur souffre cependant de la banalisation de ses services : les acteurs devront ainsi
redoubler d’efforts pour se rapprocher de leurs clients et créer un lien durable. Comment
repenser les modeéles existants et replacer le client au coeur du dispositif ? Comment revoir
l'organisation des activités pour étre au plus proche des clients ?
Le contexte post-crise est marqué par une perte de confiance envers les établissements
de services financiers. Comment rétablir cette confiance mise a mal et renforcer la
responsabilité vis-a-vis du client ?

Le comportement de tous les clients est depuis deux ans marqué par une aversion au risque
qui tend a durer, une certaine frilosité et une inquietude montante face a l'avenir. Ces évolutions
marquent un changement dans la mesure ou elles touchent aussi de maniere importante les
classes moyennes et les clients fortunés, préférant désormais privilégier des actifs tres liquides
et plus séecurises. Cette conférence sera ainsi l'occasion danalyser ces nouveaux
comportements et d'identifier les attentes du client de demain en termes d’'épargne, de crédit
et d'assurance. Quels seront les services et produits pertinents, quels nouveaux arbitrages
pour chaque typologie de clients ?

Le positionnement prix des établissements peut devenir un élément de différenciation et aider
a la conquéte de nouveaux clients. A l'heure ol les pratiques tarifaires des établissements sont
regardées a la loupe et ot l'on assiste a une montée en puissance des modeles low cost, est-
on a l'aube d'une véritable réforme de la tarification des produits et services bancaires ?
L'appreéciation commune selon laquelle les établissements pratiquent des tarifs abusifs a des
répercussions directes sur la relation client. Comment dans ce contexte améliorer la
transparence et la lisibilité des frais bancaires ?

Depuis plusieurs années, les établissements ont adopté des stratégies de distribution multicanal,
marguant une véritable volonté de rapprochement du client et d’'optimisation des modeles. Les
réseaux se modernisent, innovent mais ont encore de nombreux défis a relever, a la fois
financiers, réglementaires et comportementaux. Quelles sont les conséquences de cette
multiplication des points de contact pour le client ? Développement de nouveaux canaux,
complémentarité des zones de synchronisation, adaptation des points de ventes, redéfinition
du parcours client : comment concilier optimisation et approche personnalisée ? En quoi les
nouveaux usages de technologies maodifient-ils 'expérience client ?

Internet réinvente les services financiers qui accedent a une nouvelle dimension. Réseaux
sociaux, mobile banking, site de financement en peer-to-peer, jusqu’ou faut-il pousser ces
expérimentations pour créer une rupture avec le monde traditionnel des services financiers ?
Sont-ils le nouveau graal de linnovation et du rapprochement avec le client ? Dans la continuité
du débat sur la complémentarité des canaux de distribution, cette conférence sera ainsi
I'occasion de faire le point sur les axes de développement possibles qu'offre 'univers web.

Cette cinquiéme conférence annuelle s’appuiera sur de nombreux exemples concrets et
s'intéressera aux principaux enjeux stratégiques pour le secteur des services financiers aux
particuliers. Elle constitue un rendez-vous majeur pour tous les acteurs de la banque de
détail, de lassurance, des mutuelles, des sociétés de gestion, de crédit, courtiers, et pour
tous ceux qui sont concernés par les services financiers aux particuliers...
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Programme

Débats animés par Ninon RENAUD et Réjane REIBAUD, Journalistes, Les Echos

8h30 > 9h00 Accueil des participants

Sh0O0 > 9h30 Introduction
Georges PAUGET, Président, Economie, Finance et Stratégie

Sh30 > 10h30

Repenser les modéles existants : quelles évolutions a 5 ans ?
Comment replacer le client au coeur du dispositif ?

* Comment faire face aux changements comportementaux, réglementaires et technologiques ?
* Quelle réorganisation du portefeuille d’activités ?
* Image de I'entreprise et importance du réseau : comment tenir la promesse client ?

Christophe ANGOULVANT, Senior Partner, Roland Berger Strategy Consultants
Thierry MARTEL, Directeur général assurances France, Groupama S.A.
Vincent TAUPIN, Directeur général, Créedit du Nord

10h30 > 11h00 Pause

11h00 > 12h15

Nouveaux comportements et arbitrages : quel sera le client de demain ? Quels

seront les produits et services pertinents ?

* Quels bouleversements face a des clients mieux informés et plus exigeants en terme de conseil
et de réactivité ?

* Epargne, crédit, assurance, quelles tendances ? Quels nouveaux arbitrages pour quels segments
de clientéle ?

* Role des services additionnels et extra-bancaires dans la satisfaction et la confiance du client

Martin CORIAT, Directeur général, LeLynx.fr

Nicole GOURMELON, Directeur géenéral adjoint, Predica

Annie JULOU DAUDIN, Directeur commercial et marketing, Mondial Assistance
Nathalie LEAUTE, Directrice du departement finance, TNS Sofres

Hugues LE BRET, Président-directeur genéral, Boursorama Banque
Anne-Sophie MENANT, Directrice pole prépaye, LaSer



nciers aux particuliers

» Métro : Courcelles » RER : Charles de Gaulle Etoile ; Parking : Vinci Hoche

12h15 > 12h45

Frais bancaires : quelle remise en question et comment redonner confiance au
client ?

* Frais bancaires : une vraie réforme en perspective en faveur du client ?
* Comment améliorer la transparence et la lisibilité des frais bancaires ?
* Quelle pertinence du modele low cost ? Quelles nouvelles approches de tarification ?

Emmanuel CONSTANS, Médiateur du Ministére de ’Economie, de I'Industrie et
de PEmploi ; Président, Comité Consultatif du Secteur Financier (CCSF)
Nicole PEREZ, Administratrice, UFC-Que Choisir

12h45 > 14h30 Déjeuner - débat
Patrick WWERNER, Président du directoire, La Banque Postale

14h30 > 15h00
La fin de la crise ?

Christian de BOISSIEU, Président, Conseil d’Analyse Economique

15h00 > 15h45
Comment les évolutions multicanal modifient I'approche client ?

* En quoi les nouveaux usages des technologies et leur intégration dans la stratégie multicanal
maodifient 'expérience client ?

e Quels impacts en terme de croissance d’activité et de maitrise des colts ?

e Comment industrialiser et répliquer le modele multicanal a linternational ?

Dominique CHEVILLON, Directeur vie et placements financiers, MAAF Assurances

Fabrice KAHN, Senior Partner, Roland Berger Strategy Consultants

Philippe LAULANIE, Responsable DMS Retail Banking, BNIP Paribas
Corinne OREMUS, Conseil distribution services financiers et NTIC

185h45 > 16h30
Comment adapter les services financiers a I’heure du Web et de I'’e-banking ?

* Réseaux sociaux, mobile banking, applications iPhone, blogs communautaires, site de
financement en peer to peer...

* Quelles sont les initiatives les plus prometteuses ?

Bertrand BORE, Directeur du departement E-Business, Generali France
Virginie FAUVEL, Directrice de la banque en ligne, BNIP Paribas
Sophie HELLER, Vice-présidente marketing & communication, ING Direct



www.lesechos-conferences.fr

Cette conférence s'adresse aux :

Au sein des banques de détail, compagnies d’assurance, mutuelles, sociétés de gestion,
établissements de crédit, courtiers, cgpi...

¥ Présidents-directeurs généraux, présidents, directeurs généraux,secrétaires généraux
¥ Directeurs du marché des particuliers, de la banque de détail
¥ Directeurs marketing, de la stratégie, du développement

% Directeurs produits et marchés

¥ Directeurs réseaux, distribution, partenariats

¥ Directeurs de la communication

¥ Directeurs organisation et qualité

? Directeurs d'exploitation et de gestion

¥ Directeurs innovation

¥ Directeurs développement

¥ Directeurs commerciaux, des ventes et de la clientele

¥ Responsables monétiques

¥ Directeurs des services a la personne

Et a tous ceux qui sont concernés par les secteurs de la banque de détail et de l'assurance...

En partenariat avec :

RolandBerger & MONDIAL

Strategy Consultants ASSISTANCE

& sofres @ L Se P

A creative customer-value company

B GroupeLesEchos

e Pour tout renseignement sur le contenu du programme :
» Margot LAURENT » Tél : 01 49 53 66 16 » mlaurent@lesechos.fr

¢ Pour toute inscription :
» Isabelle GUILLET » Tél. : 01 49 53 67 48 » iguillet@lesechos.fr
e Contact presse :
» Sonia KHATCHADOURIAN » skhatchadourian@lesechos.fr
¢ Contact partenariat :
» Caroline LEFEVERE-AUBRY » Tél. : 01 48 53 63 96 » clefevere@lesechos.fr

Studio Trampo’ligne 01 53 95 87 90 - Photo : © fotolia.com
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