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B Introduction




'age de l'acces
J. Rifkin dans « 'age de l'acces » publié en 2000 a anticipé en grande
partie la realité economique d‘aujourd’hui.

Les réseaux électroniques

. "SR Prennent la place des

marches Le service payant par
abonnement
Se substitue au bien payant
L'usage avec service gratuit

Remplace progressivement
la propriété

=> Economie de fonctionnalité
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Les exemples qui confirment cette tendance

Les secteurs déja dans I'age de l'acces, de maniere partielle ou totale.

Les Jeux Vidéos Les constructeurs Automobiles Le secteur Télécom, TV & Internet

en mode connectg, ils encouragent désormais la Les telécoms, TV cablées ou sur
incitent aux « achats » location longue durée internet VOD, PAY TV,
pendant le jeu plutét que 'achat fonctionnent sur le mode de

I'abonnement depuis le debut
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L es exemples qui confirment cette tendance

Les secteurs en cours de mutation de maniere partielle ou totale.

Le secteur Logiciel Les Semenciers Les Transports Les Autoroutes/Parkings

avec le cloud notamment, qui proposent aux qui proposent des qui proposent les
les modeles a base de planteurs de racheter abonnements par abonnements ou des
souscription ou les chaque année des ligne/zone... tarifs liées a une
modeles dits semences en les carte/badge.
« Freemium » (premiere brevetant.

fonctionnalité gratuite
puis paiement par
abonnement pour les
fonctions plus avancées).
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La révolution en cours : les objets connectés

Les constructeurs dobjets deviennent des prestataires de services
integrant dans leurs processus support et relation clients.

ol Gestion :
- C-

. - - Des machines déployées et leur acces a
distance (terminaux, box, cartes SIM)

Des versions de logiciel, des compatibilités de
fonctions, les ventes, les essais.

Des intermédiaires, de maintenance ou de
commercialisation par exemple.

Emergence des
agregateurs de service |
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B Mutations des SI face a I'ere de I'abonnement

Les éléments clefs d'un SI pour un
business model basé sur I'abonnement




Choyer le Client

avec une relation client etroite sur le long terme

Offres

= Proposer la meilleure offre :

/
.
= selon son profil,

» au bon moment, f \
= au juste prix.
turation
J

= Répondre a ses besoins évolutifs

Fidélisation Recouvrement
<

™
Captation
Clients
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S assurer d'un revenu récurrent & prévisible

= Politique de loffre dynamique, segmentée tout au long
de la « vie » du client au lieu de prix fixes par produit ou
service.

= Politique de prix basée sur la consommation effective du
client dans la mesure du possible.

= Pilotage plus prédictif de l'activité au dela des analyses
du passe reporting ou des états financiers.
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B | 'abonnement : Les mutations du SI
pour la gestion des souscriptions
et des commandes




Gestion de la souscription ... Un élément déterminant

Dans un modele Vente/Achat unitaire de biens :

= Au moment de l'achat, I'entreprise gere la commande et la
livraison du produit ou la délivrance du service.

= La maintenance du produit et son renouvellement sont traités
souvent en options separées.

H“‘ Optimisation de la gestion d'abonnés #mstechdays #groupehli



La souscription ... un processus complexe
Dans |le cadre de l'acces par abonnement

Des essals gratuits
Les clients commencent souvent par des essais puis DeS Com ma ndes

souscrivent ensuite a des remises ou des promotions.

Une offre composée intégrant de différents partenaires

- un renouvellement par tacite reconduction selon

une périodicité (mois, semestre, année...), avec . . .
une possibilité d'ajuster les quantités d'une U Nne Croissance |nd|reCte
période a l'autre, A 7
- des propositions de tarifs différentiées, des d gerer
remises, des promotions.
Un cycle de souscription complexe La gestion de partenaires peut étre un des

, . o aspects critiques du business model
Il doit supporter des modeles de prix différents
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Le systeme de gestion... Un élément déterminant

Dans le cadre de l'acces par abonnement

Un démarrage du service possible avec des outils basiques

Lentreprise va utiliser souvent des outils tres classiques voire basiques (ERP standards, feuilles de tableurs...) qui
correspondent peu au business model.

Le développement du Service nécessite un systeme flexible

Plus le service se développe, plus lentreprise a besoin d'un systeme flexible pour accompagner son activité car :
L'entreprise doit proposer des offres innovantes et variées a prix différents (remises ou promotions et
autres types de méthodes d‘appel..) pour fidéliser son client,

Le nombre de transactions progresse fortement notamment pour les paiements, les relances, les
recouvrements. La volumeétrie requiert une forte automatisation des processus et leur intégration
maximale.

Le suivi des réclamations et la gestion du Churn deviennent des éléments clef car le modele est basé sur
la fidélisation.
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La dématérialisation de la souscription

Un complément qui devient vite indispensable dans le
parcours de souscription
Le Papier, un recours fréquent

Méme par Internet, pour souscrire a certains produits ou services (crédit, forfait mobile, etc.), il faut signer un
contrat, constituer et vérifier un dossier client.

Les avantages de la dématérialisation

En boutique ou par internet, la dématérialisation a 100 % associée a des outils d'aide a la vente et de lutte
contre la fraude, permet instantanément :

= daugmenter le taux de transformation

= de diminuer les codts d'acquisition Client

= de réduire la fraude
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» La dématérialisation de la souscription

Rendre le colt d'acquisition client efficient.
Permettre d'importantes économies

— 4 : — 2 Ours
l ' De réduction des De ROI
colts 2
>

* Résultats mesurés sur le cas Cdiscount par NETHEOS
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B | e mode de I'abonnement nécessite une
Gestion Integrée de Processus Complexe




Processus Complexes et gestion intégrée
Integration entre les processus de gestion et acces au
service

= Unités de mesures différentes

=  (Catalogue multidimensionnel de services
=  Controle et tracabilité des processus

= Charges ponctuelles ou récurrentes Une gestion

= Tarifs d'usage flexible des
. Remises
offres

f‘ k\
- Une gestion dynamique de la politique commerciale ‘
i/

Une Provisioning

= Consommations variées liées aux usages facturation PR\ LY IEYde]3) =  Souscription & Validation (Scoring, contrat)

= Gestion des changements d'offres, des modes de convergente automatisée I Provisioning / recouvrement
reglements, des remises en volume »  Différents format de fichier

»  Simulateur d'offres intégré pour visualiser les »  Planification des intégrations
impacts de la facturation *  Pic de consommation

= Gestion des partenaires et des marques
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Via le web (Self Service client)
Dans un catalogue flexible de services

Evaluation automatique de I'éligibilité du client aux
services souscrits

Gestion des canaux de distribution et de leurs
par le client catalogues

Souscription




Pourguoi un systeme intégrée et flexible ?
Pour éviter des problemes couramment rencontres

Manque de flexibilité

Colts éleveés
u Usage des ressources non

= Processus non efficients

= Délais pour implémenter optimisé
de nouveaux Services = Codt elevé d'acquisition du
= Solutions peu évolutives client
= Erreurs de facturation ou de
Provisioning
Workflow inefficace Expérience négative
= Manque de suivi global du client . .
des activités = Factt'Jriatlon de mauvaise
= Manque de convergence qualité .
»  Processus manuels . I\T!anque de Self Service
client

= Support Client inefficace

Manque de données cohérentes pour le connaissance client, la politique commerciale et la gestion du Churn
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Un systeme intégrant un CRM
Marketing et relation client, leviers de la fidélisation

Flexibilité des Offres : :
S'adapter a I'evolution des demandes clients et de la Tarlfs Et Remlses

concurrence (renouvellements, suspensions, montée ou baisse en Gestion des plus simples aux plus complexes
gamme en cours de cycle, options, résiliations).

Gestion & suivi des Interactions Retour, Avoir et litiges

Gestion et journalisation de toutes les interactions avec
prospects et clients (mails, courriers, telephones,...)

Gestion Force de Vente

Rendez-vous et comptes-rendus afférents

Suivi de la rentabilité des campagnes marketing et
transformation des opportunités

Mobilite

Client Web, navigateur; application tablette,...
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Un contréle financier prédictif ...
.. Sappuyant sur la satisfaction client, le Churn et l'amélioration
continue des offres

ROle du controle financier

Un réle s'élargissant et plus prédictif :

t ]
s
] g =
re
Paris | Tunés | Madrid | Casablanca

Les transactions sont plus nombreuses donc le
besoin de contrdler la tracabilité financiere est
crucial.

La recurrence du revenu est la clef du business :
les indicateurs doivent étre construits autour de la
recurrence et la satisfaction client devient un
éléement du tableau de bord financier!

Le modele tarifaire est concu avec les inputs et
prévision du contréle financier.

Optimisation de la gestion d‘abonnés

= La gestion du commissionnement des
commerciaux est totalement différente avec
un modele récurrent.

= L'innovation continue nécessite des
investissements soutenus pour proposer des
offres attractives : I'analyse de rentabilité de
ces investissements est indispensable et doit
intégrer les prévisions de Churn notamment .
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¥ Les indicateurs Clefs

» Le taux attrition (Churn Rate)

 Le codlt acquisition client

« La valeur client (Customer lifetime value)
 Le revenu peériodigue récurrent
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Une interface adaptable a chaque type
d IUti ‘ isateu rS Philippe — Responsable Facturation

= Philippe est en charge de la
valorisation et de la
facturation
Il parametre les offres, suit

les process de provisioning
et controle les cycles de

ObjeCtif : ' - | - facturation.

Augmenter |efficacité opérationnelle des
utilisateurs (Back-Office, Revendeurs, etc...).

Travaille au sein de la

Organiser pour chaque type d'utilisateurs un acces direction financiére.

a leurs taches et activités Chargée de la comptabilité
générale et des déclarations
légales,

elle accede aux différents
tableaux de bords financiers
(compte de résultats,
balances etc.. en temps réel).
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Chaine de valeur des services par abonnement
Les fonctions du SI pour optimiser les processus de gestion

estion des Offres Tarifs, Packages, Engagements, Promo, Heures creuses & pleines, Renouvellement contrats,
I Conditions de vente, Substitution, Ventes croisées, Montées en gammes A C.A.
utomatisation de Ventes, Souscription, Contrats, Facturation, Fraudes, Reporting, etc v Cout d'acquis.
processus ’ ’ ’ ’ ’ T du client
Regles de provisioning intégrées aux offres, Coiit
Provisioning Intégration & la plateforme de services - Back-Office
" " Vision 360°, Ventes, Réclamations, Campagnes, Apres-vente, Analyses et reporting, lité
Gestion Clients ) iy, Qualitede
Interfaces par roles service
elf Service Client Délégation de la ventes au réseau, e-commerce. s Coirt d'?cqm&
du client
Pilotage par les analyse, prévision et Gestion du churn, du couts d'acquisition, de la valeur client... pr Valeur client
ndicateurs Clefs
Réseau de Toutes les fonctions ci-dessus disponibles pour les partenaires jusqu'a la marque blanche pour - C.A
distribution demultiplier sa force de vente. N
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l Structurer sa politique commerciale ...

..grace a l'analyse de l'attrition,
du CHURN




Une attrition mesurée, prévue et intégrée
Abonnement = relation client dans le durée : le client doit rester!

Comprendre les motifs du
CHURN

Votre client vous quitte a cause de votre qualité de
service

... OU par ce gque vos concurrents proposent une
offre mieux adaptée a son besoin.

Bien connaltre son client

Etre en mesure de prévoir les signes avant-coureurs
d'un éventuel départ de votre client vers la
concurrence

H"‘ Optimisation de la gestion d'abonnés

Etude des Modeles
oredictifs :

= existe depuis déja de nombreuses années sur
des données structurées internes a
l'entreprise,

= est basee sur un historigue de données
comportementales et sociodemographiques

des clients, des caracteristiques du produit ou
service,

= Se traduit souvent par un score. Le score est
calculé généralement a partir de régression
logistique menant a une segmentation.
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u Le Big Data

De nouvelles perspectives pour l'attrition

Infocentre — Historique mensuel

Fichierzone Analyses Web
360° CRM E_tudes des géographique Offres concurrentes crawling
Vente liens entre -Adresses Magasins Réseaux sociaux
Réclamations les abonnés - Adresses concurrents .
Facturation Achats Client Par canaux Tempsreel =

= Temps réel

Temps réel l

BIG DATABASE données structurées et non structurées

Data Exploration Data Profiling & Integration Selection de variables et réduction Dimensionnelle

Variables transformées

Modéles
% : % > L%/ N
Model Learning d ]

%
Model Selection ;
— \ - Selection de Modéle
BIG modele prévention du churn en

Machine Learning
temps réel ou différé
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Retour dexpérience sur la
gestion des abonnements BtoB.
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Le Groupe Canal Plus

TOP 14 |CANALT)

Canal Plus c'est le premier groupe de télévision payante en France. Il est notamment
leader dans I'édition de chaines premium et thématiques ainsi que dans l'agrégation
et la distribution d'offres de télévision payante. En incluant ses activités de télévision

payante en Afrique, en Pologne et au Vietnam, le Groupe compte au total 14,7
millions d'abonnements.

Le Groupe c'est aussi un acteur de référence dans la télévision gratuite avec trois
chaines nationales et sa régie publicitaire.

Via sa filiale STUDIOCANAL, le Groupe Canal Plus est par ailleurs un leader européen
dans la production et la distribution de films de cinéma et de séries télévisées.




B Contexte B2B chez Canal+ en France




Le contexte BtoB chez Canal Plus en France
Un marché a fort potentiel de croissance

Les Maisons de retraite Les Hétels

o
[ ] (] \'
a d | re Ct I O n d e S Portefeuille ?6«\ Portefeuille
- 19 Maisons de retraite 8 305 Hotels
1 297 prises 397 000 chambres
, |
a rC e S ¢ 6500 Maisons de retraite Marché
{440 000 lits 18 500 Hoétels
BN dont 266 000 EHPAD (Etablissement 620 00 chambres

:) rofe S S i O n n e | S = d'Hébergement pour Personnes Agées /

K | R Dépendantes)
/

est dediée a la commercialisation des Les Hopitaux et Cliniques o oy
offres aupres de clients professionnels o e 523 climiques 5 ‘ o
notamment les lieux d’hébergement 72000 prises 43000 prises es enseignes prestigleuses
(Hotels et Clubs, Prisons, Hopitaux et . Lo onorde
Clin iq ues, ....... ) ﬁoctgpitgux 1200 cliniques
106 000 prises 76 000 prises /
Chiffres clés a juillet 2013 : o
- 9 163 clients Portefeuille g

169 Etablissements pénitentiaires
32 000 Cellules ou téléviseurs

- 563 000 prises installées

L'activité va de la prospection sur le
terrain a la valorisation des contrats 10 Directions régionales
souscrits en passant par la gestion de la

192 établissements pénitentiaires (dont 115 \\ | |
maisons d'arrét)
. . 50 000 Places
relation client. 63 000 Detenus %
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http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/3/30/Ritz_Paris.jpg
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/3/30/Ritz_Paris.jpg

7 Principe de diffusion

(( o Signal fourni par le Groupe ou par des Tiers : ~30 chaines

&

et
T |

eTéte de Réseau Canal+

A&“—_
Ch

ﬁ ﬁ Parc TV : 70% en MP2

Ch Ch

et 30% en MP4

Entrée signal DVB-T

Installation client :

:

—7
E -/ﬁ jggig

Module CFP-xxx__| |

0

=

3 #
i
o - N
= uf o T | ~
= &
Sortie signal DVB-T vers distribution :

Sortie signal DVB-T
de chaque module MTC ou NGT—

#groupehli
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Bl Presentation de l'application PROFILE

Mise en place d'un outil de gestion et
de développement des marchés
professionnels de CANAL+ GROUP




Présentation de l'application PROFILE (abonnés BtoB)

Mise en place d’'un outil de gestion et de déeveloppement des marches
professionnels de CANAL+ GROUP

Les objectifs de CANAL+ :

 Développer aupres de cibles nouvelles la penétration des offres de Canal+ a travers un
enrichissement des offres sur ce segment de marché,

« Fideéliser les clients en enrichissant la connaissance client, en améliorant la
communication avec le client et en fiabilisant les processus de gestion des demandes,

 Optimiser les moyens de la direction des marchés professionnels par I'automatisation et
a fiabilisation du plus grand nombre de processus.
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Couverture fonctionnelle de PROFILE

Gestion des offres

Gestion des prospects Paramétrage des offres

Campagnes marketing Gestion des abonnements,
services, chaines et options
Gestion des forces de ventes P

Gestion des remises

Gestion des moyens de commerciales

communications

Création d'un devis et
création automatique d’'un
contrat.

Gestion des clients
Fidélisation
Création de devis

Optimisation de la gestion d‘abonnés

Gestion du contrat

Gestion du contrat Facturation mensuelle des
Activation, modification et contrats
résiliation Cycles de facturation
Provisioning Reporting et journal des
Envoi des droits ventes
Réservation et installation
du matériel Gestion du solde client

Gestion du recouvrement

Interfaces comptables avec
ERP
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» Cycle de vie : Devis (Prospect) et Contrat (client

Réception SSlection off Création \ Saisie
formulaire S S contrat matérie/

Résiliation

Devis
I | | I
o : Sélection de loffre: i I I
Action Création devis édition du Devis | Création contrat |
L] - - I
: : : :
I I I :
Statut i . I
| | | | '
| | ! | | |
Contrat
Action :documents
. : obligatoire (contrat Processus A
. . signé — manaat.,) automatigue de W Une fois linstallation
. I Sriel 3 effective
Action : _ | ga/cu/ afe matériel a .
Instancier sur le
. . . contrat
Matériel par défaut | N n - o
Statut : celui du devis gl En attente de En attente . EEE ' Résiliation

finalisation d'installation [l d'activation

Désinstallé

#groupehli



Architecture de la solution PROFILE

UTILISATEURS Métier

Directions Commerciales
Directions des marchés
professionnels
(France et Overseas)

m Serveurs
‘ \ET
Droits & Envoi
Terminaux Magazines
S o PROFILE

Archivage
Documentaire

Editique
Marketing

Stock et Télémarketing

Logistique SVI
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o Profile et les différents intervenants

Les processus impliquent aussi les intervenants externes

L'application est

Flux de commande automatique

utilisée par.

Les chefs de secteurs : responsables
commerciaux d’une zone
géographique (la France est découpée
en 5 secteurs).

Le service back office : création et vie
du contrat

Le Service Marketing : définit les offres
de conquéte et de fidélisation

Les chargés de fidélisation : gestion du
client et des résiliations.

Phase

BACK OFFICE

Matériels au

PROFILE

-
"v"

FABRICANT POIMN

Raception

T DAPPUI

statut « A
commandear =

Matériels au

I Récupération des des
matériels au statut

« A commandear »

L

Bon diintervention |
ou installation

statut -
« Commandé »

w

Matériels au statut
e Livreé PA » +

Fichier des
matériels

Traitement du
fichier de
commandea

A

liwregs

h 4
Traitement
du fichiar

renseignement auto
des n” de série

de livraison

Réception

-

dintervention

- i
Bon i
ou installation complété

!

veérification des n® de
série + matériels au
statut « Installé »




Le socle technigue de PROFILE

Profile est basée sur 'ERP Dynamics Nav verticalisé avec la couche Navibilling (Offres, Customer Care,
Facturation)

Les fonctions métier 218 L'ERP

Gestion des offres
Web Self Care

Finance Logistique Reporting

Comptabilité
Générale

Souscription, catalogue Gestion client
d’offre

Pack d’offres, vente Marketing /
additionnelle, Fidélisation
renouvellement de contrat

Valorisation facture vente

Provisionning

Comptabilité
Analytique

Comptabilite
Auxiliaire

Remises / Facturation

ﬁ

sws naviBilling + A.Microsoft Dynamics Nav
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Bilan suite au déploiement de PROFILE

Augmentation du CA et amélioration du Time To Market
- (Catalogue des offres ciblé par typologie de clients

- Délai optimisé pour la création de nouvelles offres face aux évolutions du
marché et de la concurrence

Amélioration de la gestion client par :
« Recouvrement d'impayés centralisé & automatisé
« Mise en place d'un programme de fidélisation, de campagnes anti-churn ciblées
« Gestion de la durée d'abonnement contractuel > 12 mois (2, 3, 4, 5ans..))
« Historisation des contacts clients dans l'outil (abandon des suivis papiers)
« Industrialisation de l'upgrade d'offres
« Mise en place de reporting

CA
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Bilan suite au déploiement de PROFILE

En conquéte
- Ciblage plus efficace des prospects par critere (Hotel, Clinique, Prison...)
- Transformation des prospects en clients dans le méme outil
A . - Suppression des erreurs de démarchages de collectivités déja clientes
Maltrise Technique
» Association carte / chaine / matériel => sécurité et lutte anti piratage
- Simplification du paramétrage des nouvelles offres.

SAV

- Mise en place de nouveaux matériels permettant de modifier les plans de services
a distance, sans intervention des Points d’Appuis.

Logistique
- Tracabilité et le suivi des matériels au numéro de série.
Stratégie SI .

- Désengagement du périmetre fonctionnel BtoB du systeme de gestion BtoC

- Etanchéité du SI BtoB et BtoC pour permettre au BtoB d'évoluer selon ses
propres contraintes.
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ll Présentation du Groupe HLI




HLI
_e Groupe HLi accompagne ses clients dans leurs projets

informatiques et analytiques pour améliorer leur performance et
eur rentabilité.

= 30 ans dexpérience Pbles de compétences spécialisés par Partenariat avec des éditeurs majeurs :
= 130 collaborateurs métier et multi sites : )
= Présence a Paris-Tunis-Madrid-Casablanca = CRM Microsoft et ERP Nav (sur site et M'g{gjggﬂﬁ%‘;}agg:
sur le cloud)
= Gestion des processus métier (BPM ) e (1}
= Développements spécifiques - u K2 TeleBilling
, L = Bi & Expertise analytique (churn,
= Démarche Qualité certifiée ISO 9001 fraude, score, etc.) Big Data ; $ y
;w VE%A + 4t
[B:g‘ErEi:al;Ii:!“EHITAS g 2 k \L’ ’ S.%S

NUMERGY
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Notre Offre

Solution Sectorielle Services Expertise
« Telécom, Média, Cloud « Audit Conseil Analytique
= PME = Suivi de projet
= Banques / Assurances - Maitrise doeuvre
- Maitrise douvrage

= [ntégration de systemes
= TMA

Intégration de Solution

= ERP

= Gestion de la relation client (CRM)

= Gestion de processus métier (BPM)
= Décisionnel (BI)

= Développement
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Site Web :
E http://www.groupe-hli.com
Twitter :
https://twitter.com/GroupeHLI
ube

Youtube :
https://www.youtube.com/channel/UC6QJw84rilfYONbPr6IPOhA

Follow Us Contacts :
acisse@groupe-hli.com
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