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par BIOS

Dans un marché concurrentiel et difficile, SFR a remis a plat

sa politique commerciale en mettant en ceuvre une solution
multicanal pour accroitre sa capacité a personnaliser les offres,
gérer un catalogue riche et complexe, traduire les innovations
rapidement en offres commerciales, fidéliser ses clients et

réagir sans delai a des offres concurrentes. SFR a mise sur la
combinaison entre la solution d’Access Commerce et Oracle Billing.

Far Bertrand Gare
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Bis [ course oux nouvelles of-
fres que se livrent les opéra-
leurs pour garder ou gagner de
nouveaux abonnés, SFR se de-
vait d'optimizer son systéme
d'information, obsoléte face
auy défis du moment. Dans ce
contexte, SFR recherche aussi
4 aoquénr une plus grande agilité dans la créa-
tion de ses offres commerciales et marketing.
Concrétement, la nouvelle solution se devait
d'unifier les différents canaux de vente et de per-
mettre ung création rapide de nouvelles offres
complexes, tout en privilégiant de hautes perfor-
mances, Le nombre dabonnés de Vopérateur
culminant actuellement & 19 millions.

Une offre personnalisée
et multicanal

Le projet. nommé BIOS (Billing and Order management
System), mené par les senices marketing et commer-
cial de l'opérateur, a phusieurs objectifs : accroftre la ca-
pacité & personnalser les offres, gérer un catalogue
d'odfres riche ef complexe et en donner une représenta-
fion qui soit la plus simple possible, traduire les innova-
tions (en termes de services et d'usages) sur e plan
commercial dans des délais trés courts, augmenter la
capacilé & réagir rapidement face & une offre concur-
rente susceptinle de seduire sa propre clientéle, et enfin
fideliser ses clients existants en s& donnant davantage
e moyens pour les récompenser et les retenir. Le projet
remet & plat le systEme commercial pour 'ersemble des
canalix de vente, soit ka boutique en ligne, ks cenres
d'appels et plus de 750 points de vente,
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Access Commerce Cameleon

Le logiciel Camelean
d'Access commerce est

produit et de tarification

multicanal s'appuyant

dans 'existant des
entreprises par une
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Ce projet est haulement stratégique pour SFR. Le
modile actuel de vente s'appuia essentiellement sur
ses boutigues «Espace SFR= qui générent
aujourdhul une majorité des ventes. La refonte du
systeme d'information commercial vise & metire en
euvre une stratégie commerciale multicanal, dans
taruelie le site Web et les cenires d'appels occupe-
ront une place grandissante dans & relation com-
mercizle avec les clients. Il ne s'agit pas de proposer
davantage d'offres, mais de pouvoir proposer celles
qul sont les misux adaptées & chague typologie
client. Celte stratégie doit s'appuyer sur une
meilleurs conngissance de I'abonné et un mode de
commercialization de type « poussé =, o0 les 18ko-
pérateurs du service clients enrichiront leur position
e consell et d'assistance par une position de venta,

Une solution véritahlement
novatrice
Contrairement & ce que |'on peut penser, il n'existe

pas d'olfre progicielie adressant les besoins déja
mentionnés. Refusant de tomber dans le dévelop-

@ L'architecture de la solution chez SFR.
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architecture orientée
services et des couplages
un moteur de configuration  liches par services

Web. Pour I'interface
utilisateur, le logiciel

sur la plateforme Cameleon profite des derniéres

edge de l'éditeur et s'intégre technologies du Web 2.0
(flux RSS et AIAX) pour
simplifier la collaboration
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dans le processus

de création d'offres
produits et commerciales
complexes. Une déclinaizon
de ln solution, Cameleon 5C
est dédiée au marché

des opérateurs de
télécommunications.
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pement d'un outil spécifique, SFR a choisi de créer
la méthode et la démarche avec Access Commerce
en impliquant ses équipes métiers rés tit dans le
projet, tout en restant dans le cadre d'un progiciel
dumarché. « Le projet 4 étd découpd en dewx fofs »,
precise Sylvie Rougé, vice-présidents du marketing
produit, Access Commerce. Le premier comprenalt
les offres les moins complexes. Le kot 2 &end la
soluticn & la totalité des offres de SFR. Lensemble
de la solution sera fotalement opérationnelle & fa fin
de 2009. Pour la partie facturation, la solution
Oracle Biling a été choisie face & l'offre de

jet tres
fiegique
a ete I'un
des projets
_ les plus |
interessants

que j'ai mené)

Comverse. Ce choix permet notamment de voir des
retours rapides sur fa mise en ceuvre et d'éviter ks
= effets funnel » d'un projet trainant en langueur,

Des demandes de performance:
sans compromis

Le projel n'a pas rencontré da difficultés majeures, &
I'entente entre éditeurs, clients ef intégratewrs (Sop
&t Capgemini} a permis que toul 58 501t bien dérous
La phase la plus complese a & celle du bant d'essa
de B solution pour savolr si elle pouvait tenir la chang
demandée par ke chent. « Nous avons o démonie
que la solution élait capable de modeliser &f paams
trer les offies de SR et de respecter les demangiss 8
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Apris 'acquisition de Neuf Cegetel,
le groupe SFR est devenu un acteur
majeur des télécommunications en
France. Avec 19,3 millions de clients
mobiles, dont plus de 4 millions en 3G/3G
¢ et 3.7 millions de clients Internet,
SFR réallse un chiffre d'affaires de12,7
milliards d'euros. Aujourdhui, SFR se
lance dans la bataille de 'Internet mobile
haut debit. Avec 100 ooo clés USE,
conplées ou non & un mini PC, SFR
semble bien armé pour affronter ce
marché gigantesque qui devrait voir
4 millions d'abonnés supplémentaires
dans le monde chague maois.
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B Un exemple de maquette de la sclution de configuration des offres en ligne
proposée par Cameleon lors du projet.

chame = peécise Syhie Rougs. Elie aioute | = Nous Pour I'utiisateur, ta solution se présente comme un

avns reprodud! leur catalogue sur les offies fas plus |eu de questions-réponses en temps réal par |'inter- g::"ﬂ?nzf'"gé

comolexes et nous avons mulliphd “x” fols e volume,  médiaire d'une interface Web. SFR a &1 réellement présidente

pour altaindre les seulls cibles comme dans des condi-  seéduit par la souplesse, l'agilité avec laquelie en charge

fions relles o'exploitation. La dificults princioalks étant Cameleon construll les parcours de vente, en adap- du marketing

de iéaliser oo hanc dans i femos fés court = Le pro- tand les offres, les tarifs et les options au caracté- produit chez

totype a é1é réalisé sur une charge équivalente 2 3mil-  ristiques, besoins et budgets des clients. Access 9
Tions de cllents. cnml_'lle!'{:e. -d
Cameleon s'ast v capable de traiter des millons de Autre dificulté, bien plus facile & surmonter pour Elle était dés le

début responsable
du projet qui a été mené chez SFR.

combinaisons possiles, en associant tous les paramé-  Sylvie Rougé, « fas téldcommunications onf un jar-
tres d'une ofire : kes pri, promotions et caractiristioues gon trés spéciglisd ef i faut bien comprendre les
produits, lesquels se compent pariois en milliers, acromymes ulilisés ef ce qui se cache dermére - W
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