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Le numeérique est partout

De nos jours, la technologie est si
omniprésente et abordable que chacun
d’entre nous réussit a s’en servir en passant
par une trés courte période d’apprentissage.
Cette réalité rend possible la création de
modéles d’affaires et d’opportunités inédits
tant dans la vie personnelle, la société et le
monde du travail.

Toutes les industries sont touchées, incluant le
secteur financier, et les transformations
numeériques affectent les organisations dans leur
ensemble, de I'expérience client au modeéle
opérationnel en passant par la gestion de la
main-d'ceuvre.

A I'instar de plusieurs régulateurs dans le monde
qui ont conduit des exercices similaires, et sur la
base de ses priorités stratégiques, I’Autorité des
marchés financiers (I’Autorité) a désiré étre
proactive au regard des nouvelles technologies
et de la transformation de l'industrie.

Elle s’est ainsi adjoint les services de Deloitte,
experts en la matiére, afin de brosser un portrait
de la maturité de la transformation numérique
des institutions financiéres qu’elle encadre, sur la
base d‘une autoévaluation par ces derniéres.
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Pour ce faire, I'Autorité et Deloitte ont :

+ développé un modeéle d’évaluation de la
maturité numérique propre a la réalité du
secteur financier québécois;

. compilé les perceptions de plus de 200
organisations financiéres exergant au
Québec;

« analysé les résultats de ces autoévaluations;

. produit la présente compilation visant a
présenter les principaux constats, les
résultats détaillés et a énumérer quelques
recommandations.

Les données agrégées dans ce rapport ont été
collectées via I’Autorité, anonymisées et
partagées a Deloitte pour des fins d’analyse. Ces
données ont été recueillies en janvier et en février
2020 via un outil d’autoévaluation distribué a
I'ensemble des institutions financieres exergant au
Québec.

Il est a noter que les données collectées
représentent les perceptions des répondants. De
plus, ces derniéres ont été collectées avant la
pandémie de COVID-19. Ainsi, certaines réponses,
comme celles liées aux télétravail pourraient
obtenir aujourd’hui un résultat différent.

A propos de I’'Autorité des marchés
financiers

L'Autorité a pour mission d’encadrer les
marchés financiers québécois et préter
assistance aux consommateurs de produits et
services financiers. Cet encadrement des
institutions financiéres comprend notamment
les coopératives de services financiers, les
assureurs et les sociétés de fiducie et
d’épargne.

A propos de Deloitte

Deloitte est la marque sous laquelle des
dizaines de milliers de professionnels
spécialisés dans des cabinets indépendants du
monde entier collaborent pour fournir des
services d’audit, de consultation, de conseils
financiers, de gestion des risques et de
fiscalité a des clients donnés.
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Approche d’autoévaluation



Un modele en cing axes numériques

Le numérique est un ensemble de systémes, de dispositifs et de procédés visant a faciliter Graphique 1 - Modeéle d’évaluation de
I'exécution des activités des institutions. Le phénoméne de mutation organisationnelle lié a la maturité de la transformation
I'essor du numérique et d'Internet s’appelle la transformation numérique. Cette notion numérique

vise a conceptualiser l'influence de ceux-ci sur les institutions.

Afin de connaitre la maturité de la transformation numérique des institutions financiéres
exercant au Québec en 2020, L'Autorité et Deloitte ont conjointement bati un modeéle
couvrant cing axes liés a l'utilisation du numérique :

1. Stratégie. Mesure selon laquelle I'institution aligne sa stratégie pour accroitre son Technologie
avantage concurrentiel.

2. Client. Mesure de I'expérience livrée aux individus ou entités recevant les services ou Modeéle
produits. d’'évaluation de

la maturité de la
transfo’rmation
numérique
4. Opérations. Mesure de la performance des institutions dans les activités quotidiennes Opérations

qui soutiennent le cycle de vie des flux de travail sous-tendant I'exécution de la
stratégie.

3. Culture. Mesure de la capacité d'une institution a créer un environnement ou tous les
employés contribuent a la transformation numérigue.

5. Technologie. Mesure de la capacité de l'institution a établir, maintenir et transformer en
permanence un environnement technologique et sécuritaire.

Ces axes ont été utilisés tout au long des travaux et servent également de structure a la
présentation des constats clés et des résultats détaillés.

AUTORITE
© Deloitte LLP and affiliated entities. FINANCIERS ~

Deloitte




APPROCHE D'AUTOEVALUATION

Une approche par dimension
et par niveau de maturité

Les axes du modéle comportent 39 dimensions et se mesurent a partir d’'une échelle a six
niveaux représentant la perception des répondants de l'institution représentée :

0.

Absent. A ce niveau, l'institution ne tire pas parti des technologies dans son
organisation.

Initiant. A ce niveau, linstitution tire parti des technologies traditionnelles pour
automatiser les capacités existantes. Elle effleure le numérique sans aucun
changement a son organisation.

Emergent. A ce niveau, linstitution tire parti des technologies numériques pour
augmenter ses capacités, mais demeure largement axée sur les mémes modéles
d’affaires, opérationnels et clients.

Performant. A ce niveau, l'institution tire parti des technologies numériques pour
augmenter ses capacités existantes avec quelques améliorations aux modéles
d‘affaires, opérationnels et clients.

Améliorant. A ce niveau, l'institution tire parti des technologies numériques - plus
synchronisées et moins en silos - avec des changements plus avancés aux modéles
d‘affaires, opérationnels et clients actuels.

Anticipant. A ce niveau, l'institution fait évoluer ses modéles d’affaires, opérationnels
et clients, et les optimise en fonction des possibilités numériques. Ces modeéles sont
profondément différents des modéles antérieurs.

© Deloitte LLP and affiliated entities.

Graphique 2 - Dimensions du modele d’évaluation de
la transformation numérique
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La transformation numerigue chez les institutions :
plusieurs opportunités a saisir

Selon les réponses fournies par les
institutions, la maturité moyenne de la
transformation numérique se situe a 43%,
soit un résultat 6% inférieur au résultat du
secteur financier international et 10%
inférieur au résultat de tous les secteurs
confondus.

Ce résultat représente le premier quartile du
niveau performant du modeéle d’analyse utilisé,
sur une échelle de six niveaux: absent, initiant,
émergent, performant, améliorant et anticipant.

A ce niveau, les institutions ne modifient pas
radicalement leur modéle d’affaires, leurs
opérations ou leur expérience client en lien avec
le numérique, elles considérent et intégrent,
sans rupture, les possibilités technologiques
offertes par le numérique a leurs capacités
existantes.

Plus de 80% des institutions se sont évaluées
comme étant entre les niveaux émergents et
performants, avec tres peu d’institutions aux
niveaux initiant et améliorant, et aucune au
niveau anticipant. En d’autres termes, aucune
institution ne se positionne comme leader de la

© Deloitte LLP and affiliated entities.

transformation numérique, tant dans son propre
domaine que dans tout le secteur financier
québécois. Selon les réponses fournies, deux
facteurs sont corrélés : la taille et le secteur
d’activité.

En effet, les institutions seules ou celles membres
de groupes financiers de plus de 1000 employés
obtiennent un résultat moyen de 55%, celles entre
250 et 100 employés obtiennent 45% et celles de
moins de 250 employés obtiennent 39%. Quant au
secteur d’activité, les assureurs et réassureurs de
personnes obtiennent un résultat moyen de 46%,
suivis par les institutions de dépots avec 44% et
les assureurs et réassureurs de dommages avec
42%.

Enfin, les réponses fournies présentent des
résultats variés selon I'axe analysé. En ordre
décroissant, c’est la culture qui obtient le résultat
le plus élevé (58%), suivi par la stratégie (50%),
les opérations (46%), les technologies (36%) et
I'expérience client (28%). Ces résultats montrent
qu’il y a une grande place pour I'amélioration,
notamment I'adoption de nouvelles technologies
numeériques et le développement d’une relation
client qui répond davantage aux attentes de ce
dernier.

Que peuvent faire les institutions ?

Analyser |'efficacité des canaux utilisés
ainsi que les besoins et attentes de leurs
clientéles cibles afin de renforcer la
personnalisation qu’elles offrent a leurs
clients.

Mettre au défi leurs systémes et capacités
liés a la cybersécurité et analyser les
possibilités d’automatisation de certains
processus ou d‘innovation en lien avec une
technologie émergente.

Déployer des outils de collaboration et de
productivité en repensant le lieu de travail
pour un retour progressif «post-COVID19».

S’assurer que la transformation numérique
est percue comme un sujet stratégique et
non un sujet uniguement technologique, en
structurant et en mesurant leurs approches.

Faciliter I'innovation en multipliant les
opportunités de collaboration entre équipes
et de développement individuel
professionnel.
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Constats clés des autoevaluations



CONSTATS CLES

Une maturité moyenne qui laisse place aux opportunites

Selon les réponses fournies, la moyenne de l'industrie étudiée obtient la note de 43% (2.15 sur 5), soit le premier quartile du niveau
« Performant ».

Comparativement a la moyenne mondiale*, ce niveau est 6% inférieur au résultat du secteur financier international et 10% inférieur au résultat de
tous les secteurs confondus [MITSloan,2018].

Graphigue 3 - Résultat et distribution de I'autoévaluation
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https://sloanreview.mit.edu/2018-digital-business-interactive-tool/

CONSTATS CLES

Une maturité « interne » plus élevee

De facon générale, les axes « internes » (soit la culture, la stratégie et les opérations) sont percus comme étant les plus favorables a la
transformation numérique des institutions financieres. Selon les résultats des autoévaluations, les axes liés aux technologies ou au virage client
semblent moins exploités par les institutions.

Graphique 4 - Résultats moyens compilés et constats généraux selon les axes numériques du modele

Stratégie - De fagon générale, la stratégie numériq‘ue est reconnue, mais n‘fast pas priorita_ir_e au sein des institgtions.
Performant Seulement 30% des institutions financieres jugent leur firme efficace pour planifier leur transformation
50% (2.5 5) numeérique. L'industrie gagnerait a ancrer davantage sa stratégie dans le numérique pour accroitre son

. avantage concurrentiel.

glient - L'industrie reconnait que |'expérience client est le fer de lance de la transformation numérique, mais il y a
Emergent place a I'amélioration. En comparaison, selon Gartner, en 2019, 39% des organisations utilisent la
28% (1.4/5) segmentation comme assise pour la transformation numérique.

Malgré une collaboration généralement élevée et une priorité accordée a la protection des données
personnelles, la flexibilité et I'innovation sont freinées par le manque de dévouement des employés et par la
faible tolérance a I'erreur des institutions. Afin d’assurer une meilleure continuité des affaires, I'industrie
gagnerait a moderniser ses outils et a se doter d’'ambassadeurs au sein de ses équipes.

Culture -
Performant
58% (2.9/5)

La majorité des institutions sont déja munies d’indicateurs clés pour analyser leurs performances et leurs
données, mais elles n'offrent pas encore les outils et les plateformes nécessaires pour permettre a tous leurs
employés de travailler indépendamment de leur localisation. Or, cela est I'un des facteurs d’attraction et de
rétention des talents TI pour 45% des organisations.

Opérations -
Performant
46% (2.3/5)

L'industrie a la perception qu’elle posséde des systémes de sécurité pouvant anticiper les menaces les plus
sensibles. Malgré un intérét croissant a analyser les données, les technologies émergentes ne sont pas
encore un vecteur changeant le modeéle d’affaires de l'industrie. En 2021, seulement 9% des priorités
d’affaires des CEO iront aux capacités numériques.

Technologie
- Emergent
36% (1.8/5)

AUTORITE

© Deloitte LLP and affiliated entities. FINANCIERS ~

Deloitte.




CONSTATS CLES

Une maturité corrélée avec la taille et constante par secteur

La taille d’'une institution est fortement corrélée a son niveau de maturité numérique, invariablement de son secteur d’activité.

Ces résultats s’observent également dans les études de maturité numérique effectuées par le MIT et Deloitte [MITSloan,2019].

Graphigue 5 - Maturité numérigue selon I'axe et selon Graphique 6 — Maturité numérigue selon I'axe et
la taille de l'institution selon le secteur d'activité
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https://sloanreview.mit.edu/projects/accelerating-digital-innovation-inside-and-out/

Constats clés des autoevaluations

Constats clés par axe : stratégie, client,
culture, opérations, technologies



Axe stratégie

@ Résultats de I'autoévaluation

Constat général : La stratégie numérique est reconnue, mais n'est pas prioritaire au sein des
institutions. Seulement 30% des institutions financiéres jugent leur firme efficace pour planifier
leur transformation numérique. L'industrie gagnerait a ancrer davantage sa stratégie dans le
numérique pour étre plus concurrentielle.

Prés du tiers de lI'industrie n'a toujours pas élaboré de stratégie numérique.

. L'autoévaluation réveéle que 28% des institutions n’ont toujours pas de stratégie numérique
et que les deux tiers de l'industrie sont conscients que leur stratégie numérique peut étre
améliorée sans toutefois en faire une priorité.

Prés des trois quarts de l'industrie ne prévoit pas, a court terme, de diversifier leurs
lignes de produits et services ou d’investir dans leur stratégie de marque numérique.

. Les institutions gagneraient a réfléchir aux opportunités qui leur sont offertes afin d’agrandir
leur offre de services numériques et potentiellement repenser quelques composantes de leur

modéle d’affaires en s‘imposant, par exemple, de trouver un moyen de numériser au moins
un nouveau produit ou service.

. Bien que les deux tiers de l'industrie analysent sur une base ad hoc les capacités
numériques de leur concurrence, et ce, sans outil d’analyse, seule 1 institution sur 7
reconnait avoir une faiblesse dans sa planification d’activités de marketing numérique et
1 sur 5 prévoit mettre des efforts pour améliorer sa stratégie de marque numérique.

© Deloitte LLP and affiliated entities.

® Données externes

L'un des avantages concurrentiels des institutions repose sur
I'alignement de leur stratégie et des besoins de leurs clients.
Par exemple, 48% des clients de la banque BBVA utilisent
leurs téléphones pour toutes leurs interactions et 58% des
ventes de BBVA sont numériques. Permettre a ses clients une
expérience complétement numérique lui fournit un important
avantage concurrentiel. [MITSloan,2019]

Seulement 15% des organisations ont créé un réle de Chief
Digital Officer afin de conduire les changements profonds de leur
transformation digitale [Gartner,2018].

129% des projets sont concernés par la transformation
numérique [Gartner,2020].

Seules 2 entreprises sur 10 sont en train de mettre a I’échelle
leurs initiatives numériques [Gartner,2018].

Légende :

FINANCE ASSURANCE TOUTES INDUSTRIES
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https://www.gartner.com/en/documents/3877065/what-cios-should-do-about-strategic-chief-digital-office0
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Axe stratégie (suite)

@& Résultats de I'autoévaluation ® Données externes

Moins de la moitié des institutions a ajusté leurs modéles d’affaires au numérique. Cela o ) - )
eut s’expliquer par la proportion encore faible des initiatives TI de transformation numérique La part des initiatives de transformation numerique au sein des
P ) projets TI est encore faible, ce qui ne favorise pas I'ajustement

du modéle d’affaires au numérique :
« Il est recommandé que les compagnies d’assurance bonifient leurs projets d’innovation par . , .
o,

une collaboration entre lignes d’affaires et TI, et nouent des partenariats avec leur riche Seuls 26% des CIO,S ont 'mplfmente un Erocessgs d?
bout en bout pour démontrer I'impact de l'innovation a

ecosysteme de fintechs, afin d’innover et répondre plus rapidement aux besoins du marche. travers des expérimentations. [Deloitte,2018]

Les fonctions support ont également des difficultés pour
intégrer ces types de projets : 9 organisations sur 10
fonctionnent toujours selon un processus
d’investissement annuel pour les projets agiles
[Gartner,2020].

« L'autoévaluation indique qu’uniquement 45% des institutions ont ajusté leurs modéles
d’affaires au numérique.

Légende :

FINANCE ASSURANCE TOUTES INDUSTRIES
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https://www2.deloitte.com/fr/fr/pages/technology/articles/cio-survey-2018.html
https://www.gartner.com/en/documents/3982019/managing-it-spend-using-it-product-lines

Axe client

@\ Résultats de I'autoévaluation

Constat général : L'industrie reconnait que I'expérience client est le fer de lance de la
transformation numérique, mais il y a place a I'amélioration. En comparaison, selon Gartner,
en 2019, 39% des organisations utilisent la segmentation comme assise pour la transformation
numérique. [Gartner,2019]

+ L’industrie devrait s'outiller pour améliorer la fidélisation de sa clientéle. Les
institutions gagneraient a développer des indicateurs clés formels afin de mesurer le
niveau de fidélisation et ainsi influencer les décisions stratégiques.

« 4 institutions sur 5 ont I'impression de bien fidéliser leur clientele, mais seules 2
institutions sur 5 précisent étre bien outillées pour mesurer la fidélisation de sa
clientele.

+ Seule la moitié de l'industrie personnalise I'expérience numérique de ses clients. Les
institutions qui ne personnaliseront pas I'’expérience de leurs clients risquent de
perdre d’importantes parts de marché.

« 1 institution sur 5 prévoit améliorer la personnalisation de I'expérience de ses clients a
court terme, tandis que 1 sur 4 offre déja a ses clients quelques options de
personnalisation.

© Deloitte LLP and affiliated entities.

® Données externes

L'usage de systemes de fidélisation et récompense joue un réle clé
pour la rétention et I'attraction de nouveaux clients; c’est également
un facteur d’amélioration de I’expérience client dans I'industrie de
I'assurance.

Les compagnies d’assurance ont accéléré I'adoption de
plateformes de fidélisation, passant de 5% a 20% en un an.
[Gartner,2019]

Les chiffres de cette accélération peuvent s’expliquer par la réticence
des clients sur l'usage de leurs données :
En 2023, on estime que seuls 30% des clients du secteur
de I'assurance auront assez confiance en leurs assureurs pour
leur permettre d’utiliser leurs données pour la personnalisation
des produits et services. [Gartner,2020]

La personnalisation de I'expérience numérique des répondants est
trés faible par rapport au reste des industries :
62% des organisations ont défini leur parcours client
numeérique, leurs régles de personnalisation de contenus et
points de tests sur I'ensemble de leurs points de contact
digitaux. [Altimeter,2019]

Légende :

FINANCE ASSURANCE TOUTES INDUSTRIES
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https://www.gartner.com/en/documents/3947437/hype-cycle-for-digital-life-and-p-c-insurance-2019
https://www.gartner.com/en/documents/3947437/hype-cycle-for-digital-life-and-p-c-insurance-2019
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https://www.prophet.com/wp-content/uploads/2019/07/Altimeter_2019-State-of-Digital-Marketing_PDF.pdf

Axe client (suite)

@\ Résultats de I'autoévaluation ® Données externes

+ L'industrie pourrait permettre a ses clients d’accéder davantage a leurs informations Bien que le tiers des clients des banques de detail americaines
affirment avoir entrepris un virage vers le numeérique, ils sont les

personnelles via le numérique. Un accés numérique et sécuritaire devient une exigence Toins satisfaits de tous les seaments de clientale examinds
dans l'industrie. Refuser de s’adapter a cette réalité impactera le niveau d’attractivité de [JDPower,2018] 9
I'institution et donc directement ses ventes et résultats. '

De plus, de nombreux consommateurs sont maintenant ouverts a des

- 1 institution sur 2 priorise I'amélioration de ses interfaces numériques et 1 institution alternatives bancaires et d'assurance offertes via les geants du Web
tels que Amazon, Google et Uber puisque les offres numeériques des

Zur 2 affirme bﬁn_ mterlaglr avec ses clients sur des canaux numeériques plutét que sur institutions financiéres traditionnelles manquent de maturité
es canaux traditionnels. numérique [JDPower,2019].

Les consommateurs sont sensibles a la transparence des entreprises

- 1 institution sur 4 n’offre pas encore la possibilité a ses clients d’accéder , ,
face aux données collectées :

numériquement a aux moins certaines de leurs informations personnelles. Seules

guelques institutions permettent a leurs clients d’accéder a toutes leurs informations en s .

temps réel sur tous les canaux numériques. La moitié des consommateurls européens accordent une
grande importance concernant I'utilisation de leurs données
personnelles collectées par une entreprise [Pega,2019].

Un peu moins de 9 clients sur 10 font le choix de changer de
fournisseurs de services lorsqu’ils perdent confiance en la
capacité de I'entreprise a gérer et sécuriser leurs données
[Gartner,2018].

Légende :

FINANCE ASSURANCE TOUTES INDUSTRIES
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https://www.gartner.com/en/documents/3860864/modern-privacy-regulations-could-sever-or-strengthen-you0
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Axe culture

@ Résultats de I'autoévaluation ® Données externes

Constat général : Malgré une collaboration de qualité et une priorité accordée a la protection Créer un environnement ot chacun contribue a la transformation

des données personnelles, la flexibilité et I'innovation sont freinées par le manque de numérique est capital. Il ne s'agit pas seulement de définir la
dévouement des employés et par la faible tolérance a I'erreur des institutions. Afin de s’assurer nouvelle culture souhaitée, mais également de développer les
une meilleure continuité des affaires, I'industrie gagnerait a moderniser ses outils et a se doter comportements adéquats pour susciter les changements
d’ambassadeurs au sein de ses équipes. [MITSloan,2019].

« Pour la majorité des institutions, les données personnelles de leurs clients sont
sécurisées dans un endroit centralisé et des processus formels d'accés sont établis.
Les institutions gagneraient a mettre en place une cellule de crise et des processus
formels de contrdole d'accés aux données personnelles des clients.

+ Les institutions estiment que les données personnelles de leurs clients sont

46% des CIO mentionnent que la culture de leur entreprise est
un frein au changement [Deloitte-IIF,2020].

suffisamment sécurisées et prés de la moitié des institutions ont méme mis en place Les entreprises ayant un pourcentage plus élevé de processus
une cellule de crise et des processus formels et rigoureux leur permettant d’agir numerisés obtiennent des revenus plus élevés, mais 75%
proactivement face aux menaces et de controler I'accés aux données. d'entre elles sont entravees par des problemes culturels et

organisationnels qui freinent le changement et I'innovation
[Gartner,2018].

+ Afin de favoriser I'innovation, il faut savoir donner une certaine marge d’erreur. Toute
institution souhaitant se positionner comme innovante gagnerait a mettre en place
des mesures et processus contribuant spécifiquement a cet objectif. Légende :

« Prés de 9 institutions sur 10 estiment valoriser I'innovation dans le discours de leur
direction. Plus de la moitié d’entre elles souhaitent mieux reconnaitre la contribution de
leurs employés, mais rencontrent des difficultés dans la mise en pratique.

FINANCE ASSURANCE TOUTES INDUSTRIES
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Axe culture (suite)

@& Résultats de I'autoévaluation ® Données externes
+ La collaboration est importante, mais il faut aussi continuer a développer les L'impact de la transformation numerique d'une entreprise sur
connaissances et compétences numériques des équipes. Les institutions gagneraient ses employees est cle. Les organisations matures excellent
a batir un plan de mise a jour des connaissances et des compétences numeériques, 5 fois plus que les institutions & faible maturité dans le
ainsi qu’un plan d’attraction, de rétention et d’accompagnement pour son personnel. développement des compétences digitales de leurs

employés [Deloitte,2019].

+ La forte capacité de l'industrie a bien collaborer (maturité performante a 60%) reste . p
encore prioritaire, au détriment du développement des connaissances et compétences En comparaison, seulement 27% des employes sont
. AP Y . . satisfaits de I'investissement de leur employeur et de leur
numeriques, juge faible par la majorite de l'industrie. compensation dans le développement de leurs compétences et
performances [MITSloan,2020].

Les institutions financiéres gagneraient a développer une
stratégie de formation en lien avec les nouvelles technologies.
Environ 60% des entreprises ont formé leurs employés en
un an [MITSloan,2020].

Légende :
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AXxe opérations

@) Résultats de I'autoévaluation

Constat général : La majorité des institutions sont déja munies d’indicateurs clés pour
analyser leurs performances et leurs données, mais elles n’offrent pas encore les outils et les
plateformes nécessaires pour permettre a tous leurs employés de travailler, quelque soit leur
localisation. Or, cela est I'un des facteurs d’attraction et de rétention des talents TI pour 45%
des organisations [Deloitte,2018].

- Afin d’améliorer la performance de leurs activités quotidiennes, les institutions
gagneraient a étre outillées convenablement en se comparant a I'ensemble de
I'industrie afin de pouvoir bonifier I’'analyse faite sur I'ensemble de leurs données
collectées.

- D’aprés l'autoévaluation, plus des trois quarts de l'industrie jugent prioritaire
I'amélioration de leur capacité a analyser leurs données transactionnelles et
comportementales. Seulement 11% des institutions sont en mesure de comparer leurs
données avec celles de l'industrie.

+ La gestion des processus est peu mature pour I'ensemble de I'industrie. Les
institutions gagneraient a identifier et a cartographier I'ensemble de leurs processus
d’affaires clés.

« Seule 1 institution sur 5 évalue les phases du cycle de vie de tous ses processus.
Aucune institution n'a d’ailleurs complétement automatisé et optimisé les phases du
cycle de vie de I'ensemble de ses processus de maniére itérative en temps réel.

© Deloitte LLP and affiliated entities.

@ Données externes

La probabilité d’excéder les objectifs d’affaires a été 2 fois
plus grande pour les organisations ayant une forte culture
orientée sur I'analyse des données et dont les décisions sont
basées sur les données dans les 12 derniers mois
[Deloitte,2019].

L’'automatisation des processus robotisés (RPA) a par exemple un
fort impact sur la performance des activités, en termes de
productivité et de conformité :

Les organisations ayant implémenté des solutions RPA indiquent
un retour sur investissement en moins 12 mois, avec un gain
de 20% de capacité jour/homme [Deloitte,2018].

929 de ces entreprises soulignent I'amélioration du respect
de la conformité grace a I'implémentation de RPA.
[Deloitte,2018].

L'un des défis de l'industrie est de rationaliser et d’optimiser les
différents outils d’analyse.

Seuls 33% utilisent un systéme unique d’accés et d’analyse des
données.

7 employés sur 10 ne se sentent pas a |'aise pour accéder et
utiliser aux données via les outils et ressources a disposition
[Deloitte,2019].

Légende :
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AXxe opérations (suite)

@ Résultats de I'autoévaluation ® Données externes

+ La collaboration fait partie de la culture de lI'industrie, mais pour assurer la continuité La création de valeur passe notamment par le développement des
des affaires, le télétravail favorisé par l'infonuagique doit étre considéré afin de capacites operationnelles. L'investissement dans le developpement d’un
permettre aux employés de collaborer a distance et de pouvoir réaliser 'ensemble de environnement de travail (physique et virtuel) qui encourage (ou oblige)

leurs activités. La flexibilité du travail devient impérative pour une institution les gens a collaborer et reduit les silos organisationnels est de plus en
plus un facteur de succes des organisations numérique

souhaitant devenir plus mature numériquement. [MITSloan,2019].
« Bien que 91% affirment collaborer régulierement au sein de leur institution, le tiers de Dans le contexte du COVID-19, cette transition vers

I'infonuagique s’est accélérée.

I'industrie n‘a pas encore débuté sa transition vers l'infonuagique.
Les investissements dans l'infonuagique devraient étre

+ Pour bien collaborer a distance, il faut pouvoir réaliser numériquement toutes les multipliés par deux dans les 3 prochaines années
activités liées aux exigences |légales et réglementaires, outiller et permettre aux [Deloitte,2020].

employés de travailler indépendamment de leur localisation.

Légende :
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Axe technologie

@ Résultats de l'autoévaluation

Constat général : L'industrie a la perception qu’elle possede des systéemes de sécurité pouvant
anticiper les menaces les plus sensibles. L'intérét pour I'analyse des données croit, mais les
technologies émergentes ne sont pas encore un vecteur changeant le modéle d’affaires de
Iindustrie. En 2021, seulement 9% des priorités d’affaires des CEO iront aux capacités
numériques.

+ La majorité de lI'industrie détient une infrastructure de sécurité qui anticipe les
menaces les plus sensibles et elle met en place des mesures de surveillance et
d'intervention limitées en temps réel.

« Plus de 4 institutions sur 5 estiment déja détenir une infrastructure de sécurité
suffisante et jugent bien gérer I'authentification et l'identification de leurs clients.

+ 14% de l'industrie estiment méme que leurs systémes de sécurité sont exemplaires,
en permanence évalués et mis a niveau. Ils anticipent et traitent toutes menaces
potentielles.

+ Les données massives (Big Data) et lI'intelligence artificielle (IA) préoccupent
I'industrie tandis que les objets connectés, le RPA et la biométrie sont encore a
explorer.

« La moitié de lI'industrie utilise déja des applications liées aux Big Data et a I'analytique
et le tiers utilise des applications liées a l'intelligence artificielle. Cependant, trés peu
d’institutions ont adapté leur modeéle d’affaires en lien avec les technologies
émergentes.

« Prés du quart des institutions utilisent ou ont réalisé un pilote avec ces technologies,
mais un tres faible pourcentage de l'industrie va mettre la priorité sur I'exploration de
ces technologies émergentes. Les assureurs exploitent actuellement les objets
connectés.

© Deloitte LLP and affiliated entities.

® Données externes

En cybersécurité, il existe deux types d’entreprises : celles qui ont été
attaquées et celles qui ne savent pas qu’elles I'ont été. [MITSloan,2018]
L'avenir passe ainsi par I'embauche de « hackers éthiques » et de
programmes de sécurité systémiques.

Seulement 20% des organisations sont prétes a adopter
des technologies nouvelles et risquées. [Gartner,2018]

De fagon générale, I'IA et I'analytique des données sont
considérées comme des technologies clés pour
respectivement 46% et 30% des CIOs de compagnies
d’assurance. [Gartner,2020]

La faible adoption de I'Internet des objets est également
identifiée dans les autres industries : uniquement 12% des
entreprises ont investi dans cette technologie et 24% sont
en expérimentation. [Gartner,2018]

Légende :
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Axe technologie (suite)

@\ Résultats de I'autoévaluation

+ Le potentiel de la chaine de blocs (Blockchain) est probablement sous-estimé.

« Seulement 3% de l'industrie utilisent actuellement la chaine de blocs, principalement
les institutions de dépo6ts. Représentant la note la plus faible de I'autoévaluation, le
potentiel de cette technologie émergente est probablement encore sous-estimé. Seules
10% des institutions réalisent actuellement un pilote avec des technologies liées a une
chaine de blocs ou aux cybermonnaies.

« Les institutions devraient considérer la création de partenariats ou consortiums avec
leur écosystéme afin d’identifier des cas pratiques et réaliser des expérimentations a
moindre co(t, avec un apprentissage rapide.

© Deloitte LLP and affiliated entities.

® Données externes

Bien que I'adoption de la chaine de blocs reste faible, les institutions
financiéres sont en avance par rapport aux répondants de
I'autoévaluation :

Environ 3 organisations financiéres sur 10 ont déja mis un
projet de chaine de blocs (Blockchain) en production.
[Deloitte,2019]

Dans cette industrie (Blockchain), les deux études de cas
majeures sont la validation des données et le paiement
numeérique. [Deloitte,2019]

Légende :

FINANCE ASSURANCE TOUTES INDUSTRIES

AUTORITE
DES MARCHES
FINANCIERS

Deloitte



https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/se/Documents/risk/DI_2019-global-blockchain-survey.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/se/Documents/risk/DI_2019-global-blockchain-survey.pdf

Conclusion
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Plusieurs opportunités pour les institutions

De facon générale, sur la base des
réponses fournies, les institutions ayant
participé a I’étude ont plusieurs axes
possibles d’amélioration face au
numérique.

En effet, plus de 80% des institutions se sont
évaluées comme étant entre les niveaux
émergent et performant, avec un résultat
moyen de 43%.

Ce résultat pourrait signifier un manque
d’'intérét envers l'innovation et le
développement de nouvelles capacités
numérique. Il montre également un retard
qui pourrait s’avérer de plus en plus difficile
a rattraper pour les institutions dont les
résultats sont parmi les moins élevés.

Ce fut le cas de nombreuses entreprises
comme Kodak ou BlockBuster, dont les
modeéles d’affaires et d’opérations ont été
perturbés par le numérique, et qui n‘ont pas
eu les réponses adaptées a temps, ce qui a
mené a leur perte.

Diverses études de Deloitte démontrent que
la volonté, le leadership et les
investissements appropriés sont les
ingrédients permettant d’accroitre le
potentiel de figurer parmi les leaders du
numeérique dans le secteur financier.

© Deloitte LLP and affiliated entities.

L'axe de I'expérience client (avec un résultat moyen de 28%) compte parmi les résultats dont le retard est le plus
inquiétant, et ce, bien que les institutions reconnaissent qu'’il s'agit d’'une composante essentielle a leur succes
commercial. Pour accélérer le rattrapage sur cet axe, Deloitte suggére aux institutions d’explorer les avenues suivantes :

« Analyser les besoins et attentes de leurs clientéles cibles;
» Analyser l'efficacité des canaux qu’elles utilisent et piloter de nouveaux canaux numériques;
« Renforcer la personnalisation qu’elles offrent a leurs clients.

A défaut d’offrir une expérience client rehaussée, plusieurs institutions pourraient voir leurs activités commerciales
perturbées, notamment avec |'apparition d’applications et de services de nature financiére offrant une expérience
numérique mieux adaptée aux besoins et attentes de leur clientéle, ainsi qu’avec une compétition accrue en matiére

de services financiers en provenance de grandes firmes technologiques telles que Google, Square, Facebook et Amazon.

Au niveau technologique (avec un résultat moyen de 36%), les institutions obtiennent des résultats mitigés. D'une part
elles ont la perception d'avoir les systemes de sécurité informatique nécessaires pour anticiper et contrer les
cybermenaces et d’autre part elles indiquent un intérét peu élevé envers les technologies émergentes.

Ces autoévaluations font ressortir des points de vigilance. La perception des institutions financiéres d’étre bien outillées
face a la menace pourrait renforcer un faux sentiment de sécurité. De plus, le manque d’intérét, d’adoption et d’intégration
des technologies émergentes telles que la chaine de blocs, la biométrie, I'Internet des objets, la robotique et I'intelligence
artificielle pourraient ralentir la transformation numérique de plusieurs institutions au détriment de leurs compétiteurs.
Pour améliorer les résultats sur cet axe, Deloitte suggére aux institutions d’explorer les avenues suivantes :

« Mettre au défi leurs systémes et capacités liés a la cybersécurité;
« Analyser les possibilités d’automatisation de certains processus répétitifs ou avec peu de valeur ajoutée;

» Lancer et piloter des projets liés a au moins une technologie émergente, soit en soutien a un processus ou un produit
existant, soit dans une optique d’innovation.

Les résultats les plus bas étant liés a la chaine de blocs et a la biométrie, une institution qui souhaite se différencier de ses
compétiteurs pourrait tirer avantage de la situation et investir dans le développement de capacités liées a ces technologies
émergentes.
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Plusieurs opportunités pour les institutions - suite

Au niveau des opérations (avec un résultat moyen de 46%), les institutions obtiennent des résultats assez
similaires entre elles. Dans le contexte de pandémie actuelle, les opportunités les plus importantes sont celles
permettant de soutenir le travail a distance et hybride, soit via des outils de collaboration ou des espaces de travail

adaptés. Pour améliorer les résultats de cet axe, Deloitte suggére aux institutions d’explorer les avenues suivantes :

- Déployer des outils de collaboration et de productivité permettant de soutenir le travail virtuel et hybride;

+ Repenser le lieu de travail pour un retour progressif et pour la période « post-COVID-19 »;

» Repenser la nature du travail et la composition des emplois afin d’optimiser ou d’automatiser certaines taches a
valeur non ajoutée.

Au niveau de la stratégie (avec un résultat moyen de 50%), les institutions obtiennent un résultat similaire a I'axe
opérations, mais avec une distribution des réponses beaucoup plus marquée. Le dénominateur commun est le
manque de priorisation accordée a la transformation numérique. Pour bonifier leurs pratiques, Deloitte suggére aux
institutions d’explorer les avenues suivantes :

« S’assurer que la transformation numérique est percue comme un sujet stratégique et non un sujet uniquement
technologique;

« Aligner la transformation numérique a la stratégie globale de leur institution;

« Structurer leur approche de transformation numérique et en suivre le progres.

Enfin, la culture (avec un résultat moyen de 58%) est I'axe ayant obtenu le résultat le plus élevé. Ce résultat est
encourageant, puisque les facteurs humains, tels que la capacité a vivre un changement ou a adopter de nouveaux
comportements, sont des prérequis a toute transformation d’envergure. Dans ce contexte, Deloitte suggére aux
institutions d’explorer les avenues suivantes :

« Encourager l'innovation et réduire les comportements ou les régles la limitant;
» Offrir davantage d’opportunités de collaboration entre réquipes;

« Développer les compétences et habiletés numériques des employés.

© Deloitte LLP and affiliated entities.

Pourquoi investir maintenant dans la
transformation numérique ?

Une récente étude de Deloitte observe une
corrélation positive entre le niveau de maturité
numérique et la performance financiere. En
effet, les organisations les plus matures, d'un
point de vue numérique, ont trois fois plus de
probabilité d’avoir une croissance de leurs
revenus ainsi qu’une profitabilité plus élevée
que leurs pairs avec une maturité moins élevée
[Deloitte,2020].

Comme les auteurs de cette étude le
mentionnent, en des temps incertains, la
transformation numérique devient non
seulement importante, mais contribue
également a développer la résilience
organisationnelle nécessaire pour faire face
au futur.

En cette période de pandémie et d’incertitudes
accrues liées a la COVID-19, plus que jamais,
les institutions financiéres doivent
accélérer leur transformation et
développer les capacités numériques
requises pour répondre a une nouvelle réalité
et a des attentes clients de plus en plus fortes
concernant le numérique.
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Annexe - Résultats detailles des
autoévaluations



RESULTATS DETAILLES

Détail de la maturité percue par dimension du modéle

Graphique 7 - Résultat moyen obtenu (%) par dimension du modele (la couleur est associée a I'axe auquel se rattache la dimension)
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Résultats detaillés
Axe strategie



AXE STRATEGIE - DIMENSION OPPORTUNITES

L'institution identifie et évalue ses opportunités de croissance générées par le numeérique.

@ Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

, P Absent I 5%

Emergent Ameéliorant

20%-40% , \60%-80% Initiant I 15,

Emergeant I 22 %
Initiant Anticipant Performant I 31%
0%-20% / 80%-100%
539, Améliorant G 17/
Absent 2.7/5 Anticipant G O

0%

® Données externes a la dimension *

- Les insurtech répondent plus rapidement aux opportunités du marché, sont plus ouverts a tester les nouvelles technologies et moins réticents au risque lorsqu'ils pénétrent de nouveaux
marchés et produits. Autant d'attributs qui s'appliquent plus difficilement aux entreprises traditionnelles. 67% des chefs technologiques du secteur de I'assurance adorent les insurtech et
les fintech pour leur capacité d'innovation (n=46). [Gartner,2020]

- 30% des priorités d'affaires des CEO en 2021 concerneront la technologie. Parmi les sous-catégories liées a la technologie, les 2 principales sont : Transformation
numérique/Croissance (26% en 2019 ; 22% en 2020), Technologie (18% en 2019). [Gartner,2020]

- Concernant le commerce électronique, la plupart des assureurs sont a des phases de vision et d'initialisation. Seuls 18% des chefs technologiques des compagnies d'assurance ont déclaré
que leur entreprise est réellement dans une phase de transformation. [Gartner,2018]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
© Deloitte LLP and affiliated entities. IFJIENSAHI:éIr:ECR';ES
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https://www.gartner.com/en/documents/3970955/2020-cio-agenda-an-insurance-perspective
https://www.gartner.com/en/webinars/3985072/gartner-ceo-survey-2020-the-year-of-recession
https://www.gartner.com/en/documents/3865422/2018-cio-agenda-an-insurance-perspective0

AXE STRATEGIE - DIMENSION VEILLE COMMERCIALE

L'institution identifie et évalue les capacités numériques de la concurrence.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Performant

40%-60% Absent HH 3%

Emergent Améliorant
200/0_400/0,—\600/0-800/0 Initiant M 8%
Emergeant IR 669
Initiant Anticipant Performant I 13%
0%0-20% \ 80%-100%
440/0 Améliorant I 8%
Absent 2.2/5 Anticipant B 2%
0%

® Données externes a la dimension *

- 48% des organisations de référence partagent en interne la recherche sur les tendances et les problémes technologiques actuels. [Deloitte,2018]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ‘ ATORITE
© Deloitte LLP and affiliated entities. FINANCIER
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https://www2.deloitte.com/us/en/insights/topics/leadership/global-cio-survey-2018.html

AXE STRATEGIE - DIMENSION MARKETING NUMERIQUE

L'institution planifie ses activités de marketing numérique.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%)

Emergent Améliorant
20%-40% , ' \600/0-800/0

Initiant Anticipant
0%-20% 80%-100%
50%
Absent 2.5/5
0%

Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent IS 10%

Initiant I 5%
Emergeant I 33%
Performant I 21%
Améliorant I 20 %
Anticipant B 0%

® Données externes a la dimension *

- 54% des responsables du marketing numérique ont déclaré que leur principal défi est de faire passer lI'innovation marketing a I'échelle des unités commerciales. [Altimeter,2019]

- En paralléle, 47% des spécialistes du marketing numérique ont déclaré que leur principal défi est de démontrer I'impact commercial du marketing numérique. Pour cela, ils disposent

des cing principaux indicateurs utilisés pour mesurer le succés du marketing numérique :

générées/converties et I'acquisition de clients. [Altimeter,2019]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée

© Deloitte LLP and affiliated entities.
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https://www.prophet.com/wp-content/uploads/2019/07/Altimeter_2019-State-of-Digital-Marketing_PDF.pdf
https://www.prophet.com/wp-content/uploads/2019/07/Altimeter_2019-State-of-Digital-Marketing_PDF.pdf

AXE STRATEGIE - DIMENSION CALCUL DU RSI

L'institution considére les retombées des transformations numeériques dans son calcul du retour sur investissement.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

, L. Absent I 9%
Emergent Améliorant
20°/o-400/o, \60°/o-80°/o Initiant GGG 18%

Emergeant I 31%

Initiant Anticipant Performant IS 10%
0%-20% 80%-100%
500/0 Améliorant NN 17%
Absent 2.5/5 Anticipant NN 14%

0%
® Données externes a la dimension *

- Dans les services financiers, 21% du budget informatique sont alloués aux projets d'innovation et 27% a la transformation de I’entreprise. [Deloitte,2018]

- 67% des chefs technologiques mesurent I'impact des investissements technologiques, mais seulement 34% utilisent un modeéle financier. [Deloitte,2018]

- Selon la méme étude, seuls 20% des chefs technologiques ont accés a des talents financiers spécialisés pour justifier des investissements a leurs directeurs. [Deloitte,2018]
- Dans 35% des cas, la mesure du retour sur investissement technologique revient a la haute direction ou au président lui-méme. [Deloitte,2018]

- Enfin, 14% des organisations déclarent ne pas mesurer I'impact des investissements technologiques. [Deloitte,2018]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
© Deloitte LLP and affiliated entities. IFJIENSAHI:éIr:ECR';ES
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https://www2.deloitte.com/fr/fr/pages/technology/articles/cio-survey-2018.html
https://www2.deloitte.com/fr/fr/pages/technology/articles/cio-survey-2018.html
https://www2.deloitte.com/fr/fr/pages/technology/articles/cio-survey-2018.html
https://www2.deloitte.com/fr/fr/pages/technology/articles/cio-survey-2018.html
https://www2.deloitte.com/fr/fr/pages/technology/articles/cio-survey-2018.html

AXE STRATEGIE - DIMENSION BUDGET DEDIE

L'institution dispose d'un budget consacré a la transformation numérique.

@ Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent NN 14%

Emergent Améliorant
20%-40% , \60%-80% Initiant I 11
Emergeant I 20%
Initiant Anticipant Performant I 22 %
0%0-20% 80%-100%
510/0 Améliorant I 17%
Absent 2.6/5 Anticipant I 14,

0%
® Données externes a la dimension *

- En 2019, seulement 12% des dépenses informatiques étaient allouées a la transformation des entreprises (22% pour assurer la croissance, 66% pour assurer le fonctionnement).
[Gartner, 2020]

- En 2020, 829% des organisations ont augmenté leur investissement dans leurs capacités numériques. [Gartner,2020]
- L’allocation budgétaire est variable :

- 63% des organisations utilisent un modeéle centré projet

- 38% utilisent un modeéle centré produit.
- Quant au financement de projets « agiles » :

- 89% ont recours au processus budgétaire annuel pour financer leurs projets

- 11% ont recours a un processus budgétaire flexible pour les projets agiles. [Gartner,2020]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
© Deloitte LLP and affiliated entities. FINANCIER
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https://www.gartner.com/en/documents/3895072/it-key-metrics-data-2019-key-industry-measures-banking-a
https://www.gartner.com/en/webinars/3985072/gartner-ceo-survey-2020-the-year-of-recession
https://www.gartner.com/en/documents/3982019/managing-it-spend-using-it-product-lines

AXE STRATEGIE - DIMENSION MODELE D'AFFAIRES

L'institution ajuste son modele d'affaires au numeérique.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%)

Emergent Améliorant
20%-40% , \600/0-800/0

Initiant Anticipant
0%-20% 80%-100%
44%
Absent 2.2/5
0%

Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent I 3%

Initiant I 31 %
Emergeant I 22 %
Performant I 30%
Améliorant I 8%
Anticipant I 4%

® Données externes a la dimension *

- Parmi les stratégies commerciales numériques utilisées en 2020 :

- 41% des entreprises ont participé a un partenariat stratégique numérique
- 24% ont créé une nouvelle entreprise numérique

- 20% ont travaillé avec un incubateur existant

- 18% ont acquis une entité commerciale technique/numérique

- 18% ont pris une participation dans une entreprise de technologie

- 18% ont créé une entreprise numérique commune avec une autre société
- 16% ont créé une pépiniere d'entreprises

- 13% créer un fonds de capital-risque

- 12% ont rejoint un consortium numérique. [Gartner,2020]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
© Deloitte LLP and affiliated entities.
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https://www.gartner.com/en/webinars/3985072/gartner-ceo-survey-2020-the-year-of-recession

AXE STRATEGIE - DIMENSION STRATEGIE NUMERIQUE

L'institution élabore sa stratégie numeérique.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

, P Absent I 5%

Emergent Ameéliorant

20%-40% , \60%-800/0 Initiant I 4/

Emergeant M 1%
Initiant Anticipant Performant I 25%
0%-20% 80%-100%
58% Améliorant I 3 1%/
Absent 2.9/5 Anticipant I 12 %
0%
® Données externes a la dimension *

- 15% des grandes entreprises ont un role de chef de file dans le domaine du numérique. Plus I'entreprise est avancée dans sa transformation numérique, plus le chef technologique est
susceptible de rendre compte directement au PDG. [Gartner,2018]

- Toutefois, il arrive régulierement qu’un PDG éléve le numérique au rang des priorités stratégiques de I'entreprise, mais considére la fonction TI comme un « preneur de commandes
informatiques ». [Gartner,2020]

- La plupart des chefs technologiques du secteur des assurances indiquent avoir un siége officiel au sein de la direction (76%), mais ils souhaiteraient plus de visibilité et d'influence sur la
stratégie de I'entreprise et la gestion du changement. [Gartner,2020]

- 61% des chefs marketing indiquent avoir un impact significatif sur le processus de décision stratégique. Toutefois, ce pourcentage chute de fagon importante lorsqu'il s'agit de pouvoir
facilement obtenir le soutien de ses pairs (26%) ou d'avoir un impact significatif sur la direction de I'entreprise (26%). [Deloitte,2020]

- Enfin, seuls 20% des chefs numériques se disent pleinement impliqués dans la définition de I'orientation et des objectifs de I'entreprise en tant que décideurs exécutifs. La plupart jouent
un role limité dans I'élaboration de la stratégie commerciale globale de I'entreprise. [Gartner,2020]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
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https://www.gartner.com/en/documents/3877065/what-cios-should-do-about-strategic-chief-digital-office0
https://www.gartner.com/en/documents/3895073/it-key-metrics-data-2020-key-industry-measures-banking-a
https://www.gartner.com/en/documents/3895073/it-key-metrics-data-2020-key-industry-measures-banking-a
https://www2.deloitte.com/us/en/pages/chief-marketing-officer/articles/cmo-study.html
https://www.gartner.com/en/webinars/3983427/gartner-5th-annual-cdo-survey-ways-to-achieve-focus-and-drive-im

AXE STRATEGIE - DIMENSION INNOVATION

L'institution planifie et valorise I'innovation.

@ Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent I 3%

Emergent Améliorant
20%-40% , \60%-80% Initiant I O%
Emergeant . 349
Initiant Anticipant Performant I 21%
0%-20% ‘ 80%-100%
550/0 Améliorant I 22 %
Absent 2.7/5 Anticipant I 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- Les entreprises du secteur financier peuvent accélérer le programme d'innovation en nommant un Chief Digital Officer (CDO) ou son équivalent - c’est ce qu'ont fait 70% des
entreprises qui sont bien préparées a la transformation numérique. [Deloitte,2020]

- Au cours des trois prochaines années, les chefs technologiques prévoient d'investir de maniére significative dans I'IA, 1'IdO et la RPA. [Deloitte,2020]

- Toutefois, seuls 26% ont mis en place un processus de bout en bout pour démontrer I'impact de l'innovation technologique par des expérimentations et 50% sont en phase d'exploration.
[Deloitte,2018]

- Un manque d'innovation autour de la transformation numérique peut devenir problématique et se traduit souvent par une peur du changement ou la perception d'un faible retour sur
investissement. [Gartner,2018]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE

© Deloitte LLP and affiliated entities. IFJIENSAHI:éIr:ECR';ES
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https://www2.deloitte.com/global/en/pages/financial-services/articles/realizing-the-digital-promise-key-enablers-for-digital-transformation.html
https://www2.deloitte.com/global/en/pages/financial-services/articles/realizing-the-digital-promise-key-enablers-for-digital-transformation.html
https://www2.deloitte.com/fr/fr/pages/technology/articles/cio-survey-2018.html
https://www.gartner.com/en/documents/3865422/2018-cio-agenda-an-insurance-perspective0

AXE STRATEGIE - DIMENSION STRATEGIE DE MARQUE

L'institution développe et maintient une stratégie de marque numerigue cohérente.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

. - Absent G 10%

Emergent Ameéliorant

20%-40% , \60%-80% Initiant I 4%

Emergeant I 13%
Initiant Anticipant Performant I 26%
0%-20% 80%-100%
460/0 Ameliorant NI 2 3%
Absent 2.3/5 Anticipant HE 2%
0%

® Données externes a la dimension *

- Dans une étude sur la stratégie de marque, 37% des répondants ont déclaré que I'objectif principal de leur stratégie de marketing numérique est d'accroitre la notoriété et la santé de la
marque. Pour 26% il s’agit d'augmenter le nombre de nouveaux clients potentiels et pour 20% le focus est d'offrir une expérience client unifiée et de haute qualité sur tous les canaux
numeériques. [Altimeter,2019]

- En plus du défi lié a la mesure de I'impact des investissements dans la marque, les trois principaux défis, selon les chefs marketing, en matiere de marketing de marque sont la gestion
d'une marque mondiale, le maintien de la pertinence de la marque et la création d’une vision de marque convaincante. [Gartner,2019]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
© Deloitte LLP and affiliated entities. IFJIENSAHI:éIr:ECR';ES
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https://www.prophet.com/wp-content/uploads/2019/07/Altimeter_2019-State-of-Digital-Marketing_PDF.pdf
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2019-10-07-gartner-survey-reveals-the-three-top-brand-challenges

AXE STRATEGIE - DIMENSION OFFRE DE SERVICE

L'institution gére son offre de service numérique.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

. - Absent GG 4%

Emergent Ameéliorant

20%-40% , \60%-80% Initiant I 1 5%

Emergeant I 29%
Initiant Anticipant Performant I 11%
0%-20% 80%-100%
450/0 Ameliorant NI 2 7 %
Absent 2.3/5 Anticipant HEE 2%
0%

® Données externes a la dimension *

- Parmi les stratégies commerciales numériques que les PDG ont utilisées en 2020, 43% ont introduit différents nouveaux produits numériques. Cette pratique a fait partie des options les
plus utilisées et les plus réussies. [Gartner,2020]

- En 2022, 79% du travail de I'organisation devraient étre effectués en utilisant un modele centré sur le produit. Le nombre qui était projeté pour 2020 était de 66%. 48% ont été réalisés a
I'aide d'un modele centré sur le produit en 2018. Le premier défi de la fourniture de services centrés sur les produits est que le modéle de financement est basé sur les projets pour 55%
des répondants. [Gartner,2018]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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https://www.gartner.com/en/webinars/3985072/gartner-ceo-survey-2020-the-year-of-recession
https://www.gartner.com/en/documents/3891887/survey-analysis-it-is-moving-quickly-from-projects-to-pr

Résultats detaillés
Axe client



L'institution personnalise I'expérience du client.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
- Absent I 42 Y/
Améliorant °
\600/0-800/0 Initiant I 17 %
Emergeant 29%
Initiant \ Anticipant Performant 8%
0%-20% 80%-100%
210/0 Améliorant Il 2%
Absent 1.1/5 Anticipant 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- Les cing principales sources de données utilisées pour fournir un contenu personnalisé sur les canaux de marketing numérique : analyse des sites web (72%), mesures des médias
sociaux (69%), systemes de CRM (58%), enquétes aupres des clients (58%), enregistrements des centres d'appels (57%). [Altimeter,2019]

- Seuls 19% des départements des technologies du secteur de I'assurance ont indiqué que I'accent était mis sur le client. [Gartner,2018]

- En 2018, les répondants ont affirmé que I'analyse de la clientéle reste I'investissement prioritaire pour améliorer I'expérience client : 56% des répondants ont déja investi dans ce domaine
et 50% prévoient d'augmenter leur investissement. 39% des organisations considéraient la segmentation de la clientéle comme une priorité absolue de I'analyse de la clientele en 2018.
D'ici 2021, plus de 40% de tous les projets de données et d'analyse porteront sur un aspect de I'expérience client. [Gartner,2019]

- 62% des spécialistes du marketing numérique ont déclaré que leur entreprise avait tracé le parcours du client numérique, les régles de personnalisation du contenu et les points de test
sur tous les points de contact numériques. 32% sont en train de construire le parcours du client numérique et 5% prévoient de le faire dans les 6 prochains mois. [Altimeter,2019]

* Les données extemes visent a foumnir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée AuTORITE

© Deloitte LLP and affiliated entities. '?.?A“ﬁéf'éi'fs

Deloitte



https://www.prophet.com/wp-content/uploads/2019/07/Altimeter_2019-State-of-Digital-Marketing_PDF.pdf
https://www.gartner.com/en/documents/3970955/2020-cio-agenda-an-insurance-perspective
https://www.gartner.com/en/documents/3905578/shape-the-future-of-customer-experience-with-customer-an
https://www.prophet.com/wp-content/uploads/2019/07/Altimeter_2019-State-of-Digital-Marketing_PDF.pdf

L'institution permet au client de personnaliser sa propre expérience numeérique.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
.. Absent | 56
Améliorant °
\600/0-800/0 Initiant T 19 %
Emergeant 12%
Initiant Anticipant Performant 9%
0%-20% \ 80%-100% °
150/0 Améliorant B 1%
Absent 0.8/5 Anticipant = 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- D'ici 2022, 50% des grandes organisations n'auront pas réussi a unifier les canaux d'engagement, ce qui se traduira par la poursuite d'une expérience client disjointe et cloisonnée qui
manque de contexte. Plus de la moitié des nouveaux systémes commerciaux importants intégreront une intelligence continue utilisant des données contextuelles en temps réel pour
améliorer les décisions. [Gartner,2019]

- 62% ont créé un cadre de personnalisation du contenu qui est actuellement utilisé sur toutes les chaines numériques. 31% ont créé ce cadre, utilisé que sur une ou deux chaines. 26%
des responsables du marketing numérique dans le secteur bancaire et financier ont indiqué que leur objectif principal était d'offrir une expérience client exceptionnelle. [Altimeter,2019]

- Un peu plus de la moitié (54%) des personnes interrogées utilisant des applications d’assistants virtuels personnalisés conviennent qu'elles sont prétes a échanger des données
personnelles afin d’améliorer la précision du service. Par conséquent, 46% sont neutres ou ne souhaitent pas échanger des données personnelles a des fins d’amélioration de service.
[Gartner,2018]

* Les données extemes visent a foumnir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée AuTORITE
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https://www.gartner.com/en/documents/3905578/shape-the-future-of-customer-experience-with-customer-an
https://www.prophet.com/wp-content/uploads/2019/07/Altimeter_2019-State-of-Digital-Marketing_PDF.pdf
https://www.gartner.com/en/documents/3865392/survey-analysis-balance-privacy-controls-to-improve-the-0

AXE CLIENT - DIMENSION ACCES A L'INFORMATION

L'institution permet au client d'accéder a ses informations personnelles.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
. . Absent I 39%
Emergent Ameéliorant
20%-40% , \60%-80% Initiant T 16%
Emergeant I 39%
Initiant \ Anticipant Performant W 2%
0%-20% : 80%-100%
210/0 Améliorant 1 0%
Absent 1.0/5 Anticipant 1 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- D'ici 2021, les organisations qui fournissent un catalogue de données enrichi aux consommateurs de données obtiendront un retour sur investissement trois fois plus rapide pour leurs
données et leurs analyses. (Gartner,2020)

- Pour le consommateur, les capacités suivantes sont les plus importantes : (47%) étre informés des données détenues a leur sujet et (22%) permettre la suppression des données
personnelles. [Pega,2019]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ‘ ' ATORITE
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https://www.pega.com/fr/gdpr-survey

AXE CLIENT - DIMENSION INTERFACES NUMERIQUES

L'institution met a jour et adapte ses interfaces numeériques (guichet ATM, site Web, assistant vocal, etc.).

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent NN 20%

Emergent Amellorant
20%- 400/0, 60%-80% Initiant I 2 2%,
Emergeant I 25%
Initiant Anticipant Performant IS 20%
0%-20% 80%-100%
50/0 Améliorant GGG 11%
Absent 1.8/5 Anticipant 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- D'apres d'autres études et enquétes auprées des clients, les assureurs se concentrent de plus en plus sur I'expérience du client; ils déploient ainsi des stratégies numériques et cherchent
des moyens de se différencier. Par exemple, ces stratégies comprennent souvent la création d'interfaces utilisateur centrées sur le client. [Gartner,2019]

- Analyse du comportement : Engager le dialogue avec le marketlng, les équipes numériques, les chefs de produits, les responsables des réclamations et les responsables des fraudes pour
dresser la liste des types de comportements adaptés pour gérer I'intelligence client en fonction des stratégies numériques de I'entreprise. Evaluer les systémes de CRM et les bases de
données clients pour déterminer comment stocker les données comportementales et comment apporter tout nouveau changement technique nécessaire pour soutenir cette vision.
[Altimeter,2019]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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https://www.gartner.com/en/documents/3905578/shape-the-future-of-customer-experience-with-customer-an
https://www.prophet.com/wp-content/uploads/2019/07/Altimeter_2019-State-of-Digital-Marketing_PDF.pdf

L'institution interagit avec ses clients sur les canaux numeériques plutét que sur les canaux traditionnels.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
Améliorant Absent I 13%
\600/0-800/0 Initiant I 57 %
Emergeant 24%
Initiant Anticipant Performant 3%
0%0-20% 80%-100%
240/0 Améliorant B 1%
Absent 1.2/5 Anticipant = 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- Les assureurs devront étre plus innovants en matiére de canaux pour atteindre les clients et de nouvelles offres de produits, ainsi qu'en matiere de renseignements sur les clients,
notamment par le biais d'un « Customer 360 » (c'est-a-dire une vue unique du client) et d'analyses de la clientéle. [Gartner,2019]

- D'ici 2021, au moins un tiers des entreprises aura déployé une plateforme de développement multi-expériences (MXDP) pour soutenir le développement de la téléphonie mobile, du Web,
de la conversation et de la réalité augmentée. 36% des organisations participantes avaient déja déployé une plateforme de conversation ou prévoyaient de le faire dans les 12 mois.
[Gartner,2019]

- D'ici 2020, les agents virtuels participeront a la majorité des interactions commerciales entre les personnes et les entreprises. La possibilité de proposer aux consommateurs ou a leurs
VPA des produits adaptés a des spécifications personnelles précises augmentera au point que les achats traditionnels - et donc le marketing conventionnel - ne seront plus viables.
[Gartner,2018]

- 65% ont identifié des possibilités de tests et d'apprentissages a plusieurs endroits du parcours du client numérique. 29% ont identifié des possibilités de tests et d'apprentissages, mais
elles sont limitées a un ou deux canaux. [Altimeter,2019]

* Les données extemes visent a foumnir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée AuTORITE
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AXE CLIENT - DIMENSION PROFILAGE

L'institution collecte des données clients.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
Performant
40°%-60% Absent HEEEE 7%

Emergent Améliorant
20%-40% ,—\600/0-800/0 Initiant I 50 %o

Emergeant IS 23%

Initiant Anticipant Performant 89%
0%0-20% 80%-100% E—
290/0 Améliorant I 4%
Absent 1.5/5 Anticipant | 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- 85% des entreprises ont une vue agrégée de leurs données clients sur au moins un canal, et 19% sur I'ensemble de leurs canaux. [Gartner,2018]

- D'ici 2022, plus de 10% des architectures de centres d'engagement client incluront la diffusion d'événements en temps réel ou de I'analyse en continu. [Gartner,2019]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ‘ ' ATORITE
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AXE CLIENT - DIMENSION GESTION DE PLAINTES

L'institution gére les plaintes de ses clients.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent NN 15%

Emergent Améliorant
20%- 40%, \ 0%-80% Initiant I 7 ¥/,
Emergeant I 3 3 %
Initiant Anticipant Performant I 23%
0%-20% 80%-100%
30/0 Améliorant 1 0%
Absent 1.6/5 Anticipant = 0%

0%
® Données externes a la dimension *

- L'objectif est d'atteindre des niveaux plus élevés d'automatisation et de capacité pour des volumes de sinistres accrus en déployant des modules de gestion des sinistres regroupés, avec
des capacités complétes de gestion des processus métier. La relation entre l'assureur et I'assuré évoluant vers une interaction continue, les départements des technologies des
compagnies d'assurances déploieront des analyses avancées pour prévenir et résoudre activement les sinistres. D'ici 2023, un tiers de toutes les demandes d'indemnisation en assurance
dommages sera traitée par les assureurs sans aucune intervention humaine. [Gartner,2019]

- 74% des compagnies d'assurance évaluées dans I'étude offrent la possibilité d'accéder aux informations sur les polices et les sinistres et de les gérer via une application mobile.
[JDPOWER,2019]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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AXE CLIENT - DIMENSION FIDELISATION

L'institution fidélise ses clients.

Résultat moyen obtenu (%)

Emergent
20%-40% , \

Initiant
0%-20%
3490
Absent 1.7/5
0%

méliorant
60%-80%

Anticipant
80%-100%

@Résultats pour la dimension

Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent
Initiant
Emergeant
Performant
Améliorant

Anticipant

——— 20%

I ——— 7 9%/o
I 9%
T 33%
I 6%

0%

Données externes a la dimension *

- 61% des spécialistes du marketing numérique ont déclaré que la fidélité des clients et la valeur de la durée de vie du client (CLV) sont leurs principaux indicateurs pour mesurer le succés

du marketing numérique. [Altimeter,2019]

- D'ici 2023, deux tiers des grandes organisations de service équiperont les techniciens de terrain d'applications immersives pour améliorer |'efficacité et la satisfaction des clients, contre

moins de 1% en 2019. [Gartner,2019]

- D'ici 2023, plus de 80% des programmes de fidélisation utiliseront des outils de détection des fraudes basés sur les fournisseurs plutét que des systémes nationaux, contre moins de 10%

aujourd'hui. [Gartner,2019]

- Jusqu'a présent, I'adoption de programmes de récompense et de fidélisation parmi les assureurs vie individuels a été tres faible, bien que I'intérét se soit accru. L'adoption s'est accélérée,
avec 5 a 20% des assureurs dans le monde qui utilisent des plateformes de récompense et de fidélisation. [Gartner,2019]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
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AXE CLIENT - DIMENSION IDENTITE CLIENT

L'institution gére l'identité de ses clients.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

. £1s Absent I 3 3%
Emergent Ameéliorant
20%-40% , 60%-80% Initiant M 3%

Emergeant IS 5%

Initiant Anticipant Performant I 16%
0%-20% 80%-100%
370/0 Améliorant NGNS 15%
Absent 1.8/5 Anticipant I 4%
0%

® Données externes a la dimension *

- En 2018, concernant la confidentialité des données et la protection de la vie privée, 63% des consommateurs considéraient les banques comme |'un des trois secteurs les plus fiables.
[Deloitte,2018]

- Dans le secteur des assurances : on estime que d’ici 2023, seuls 30% des consommateurs feront suffisamment confiance a leur assureur pour autoriser |'utilisation de données
individuelles pour personnaliser les produits et services. [Gartner,2020]

- 82% des clients européens affirment qu'ils prévoient de faire usage de leurs droits dans le cadre de la GDPR. 87% des consommateurs déclarent qu'ils feront affaire ailleurs s'ils ne sont
pas convaincus qu'une entreprise traite leurs données de maniére responsable. [Gartner,2018]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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Résultats detaillés
Axe culture



AXE CULTURE - DIMENSION CONTRIBUTION

L'institution reconnait et valorise I'impact et la contribution de ses employés dans la transformation numeérique.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

, AT Absent I 4%
Emergent Améliorant
200/0-400/0, \600/0-800/0 Initiant GGG 23%

Emergeant I 16%

Initiant Anticipant Performant I 33%
0%-20% 80%-100%
520/0 Améliorant I 3%
Absent 2.6/5 Anticipant GGG 15%
0%

® Données externes a la dimension *

- Le développement professionnel lié au numérique est généralement percu positivement et valorisé. Selon une étude du MIT et de Deloitte (MITSloan, 2020), les employés sont rémunérés
ou récompensés pour l'acquisition et le développement de nouvelles compétences par le biais d'avantages monétaires (a 54%), de nouveaux roles dans |'organisation (32%),
d’avantages monétaires et de nouveaux roles (12%) et de I'amélioration de I'équilibre entre vie professionnelle et vie privée (2%).

- Toutefois, 47% des répondants pensent que leur organisation se préoccupe davantage de I'expérience de ses clients que de celle de ses employés (29% étant neutres et 23% pensent le
contraire).

- En 2020, 49% des PDG ont appliqué un programme de formation numérique et de changement de culture (options de stratégie commerciale numérique les plus utilisées et les plus
réussies) et 14% ont créé un défi public d'innovation ouverte. [Gartner,2020]

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
© Deloitte LLP and affiliated entities. FINANCIERS

Deloitte



https://sloanreview.mit.edu/projects/opportunity-marketplaces/
https://www.gartner.com/en/webinars/3985072/gartner-ceo-survey-2020-the-year-of-recession

AXE CULTURE - DIMENSION DROIT A L'ERREUR

L'institution favorise une culture donnant droit a l'erreur.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
. . Absent T 0%
Emergent Ameéliorant
20%-40% , \600/0-800/0 Initiant I 17 %
Emergeant I 36%
Initiant Anticipant .
0%-20% 80%-100% Performant I 29%
500/0 Améliorant I 7%
Absent 2.5/5 Anticipant I 9%
0%

® Données externes a la dimension *

- Le droit a I'erreur permet généralement de renforcer une culture plus ouverte a l'innovation. Il s'agit d'ailleurs d’une des recommandations du MITSloan [MITSloan,2019] faites aux
organisations désirant augmenter leur capacité d’innovation et leur maturité numérique.

- Selon cette étude, 81% des organisations avec une maturité numérique élevée mentionnent que l'innovation est I'une de leurs forces. A I'opposé, seulement 10% des organisations avec
une maturité faible mentionnent que l'innovation est une force.

- La méme étude révele que les employés des organisations avec une maturité numérique élevée ont jusqu’a 5 fois plus de latitude pour innover dans leur travail, et ce, peu importe
leur emploi.

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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AXE CULTURE - DIMENSION DONNEES PERSONNELLES

L'institution priorise la gestion des données personnelles de ses clients.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent 1 0%

Emergent Améliorant
20%-40% , \60%-80% Initiant 1 0%
émergeant N 3%

Initiant / Anticipant Performant I 7%
0%0-20% ; 80%-100% B
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Absent 4 2/5 Anticipant IIEEE— 4.0%,
0%

® Données externes a la dimension *

- Selon une étude de Deloitte publiée en 2018 [Deloitte,2018], I'expertise en matiere de vie privée et de conformité sera I'un des talents informatiques les plus difficiles a recruter au cours
des trois prochaines années. De plus, 52% des avant-gardes du numérique considérent la cybernétique comme un atout stratégique; dans un tel systeme, la protection des informations
relatives aux clients est stratégique et particulierement importante.

- Un sondage de Gartner (Gartner, 2019) démontre que seuls 7% des PME ont déclaré que le développement d'un programme de protection de la vie privée des clients était I'une de leurs
priorités en matiere d'expérience client. Pour accroitre la confiance dans leur marque, les organisations devront placer le respect de la vie privée au centre de leur stratégie axée
expérience client.

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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AXE CULTURE - DIMENSION COLLABORATION

L'institution valorise la collaboration et les equipes multidisciplinaires.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent 0%

Emergent Améliorant
20%-40%, \60%-80% Initiant I 8%
/ émergeant . 18%

Initiant Anticipant Performant I 45%
0%0-20% 80%-100%
600/0 Améliorant I 19%
Absent 3.0/5 Anticipant I 9%
0%

® Données externes a la dimension *

- Les équipes multidisciplinaires agissent de plus en plus comme des vecteurs d’innovation et d’accélération des projets. Ces équipes, généralement composées de multiples talents ont
davantage d’autonomie et bénéficient de plus de support de leur environnement.

- Selon une étude de MIT et de Deloitte [MITSloan,2019], 83% des organisations avec une maturité numérique élevée utilisent des équipes multidisciplinaires contre 55% pour les
organisations avec une maturité numérique plus faible.

- D’ailleurs, le phénomeéne d'équipes multidisciplinaires semble étre en augmentation. Selon la méme étude, 24% des dirigeants observent une réorientation, un renforcement ou
une amélioration des capacités de collaboration transversale de leur organisation au cours du dernier mois, 26% au cours du dernier trimestre et 33% au cours de l'année.

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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Deloitte



https://sloanreview.mit.edu/projects/opportunity-marketplaces/

L'institution connait et développe ses connaissances et compétences numériques.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
Los Absent 0%
Améliorant ’
\600/0-800/0 Initiant NN 16%
Emergeant 445,
Initiant Anticipant Performant 28%
0%-20% ‘ 80%-100%
46% Améliorant I 9%
Absent 2.3/5 Anticipant I 2%
0%

® Données externes a la dimension *

- Selon une étude de Deloitte [Deloitte,2019], le premier défi opérationnel et culturel auquel les organisations sont le plus souvent confrontées dans la transformation numérique est de
trouver, de former et de retenir les bons talents. Les organisations avec une maturité numérique élevée sont presque 5 fois plus susceptibles que les organisations avec une maturité
numeérique faible de développer les compétences numériques de leurs employés.

- Toutefois, méme si 47% des employés pensent que leur entreprise investit de maniere significative dans leur développement professionnel, seulement 30% se disent satisfaits de
I'investissement dans I'amélioration de leurs compétences numériques. Au niveau des dirigeants, 60% se disent satisfaits de I'investissement de leur organisation dans leur
développement, et 84% d'entre eux affirment qu'ils continuent d'acquérir des compétences numériques par eux-mémes.

- Selon une étude de Deloitte [Deloitte,2018], les chefs technologiques soulignent le besoin croissant de complémenter I'expertise technique de leurs employés par des compétences non
techniques requises pour collaborer et se développer dans I'entreprise. Le top 3 des compétences non techniques recherchées est la créativité (61%), les habiletés de leadership et de
gestion (60%) et la flexibilité cognitive (52%).

- Quant aux prévisions, cette derniére étude stipule que 50% des salariés ont les compétences nécessaires pour s'épanouir professionnellement dans les 2 a 4 prochaines années et 20%
pour I'année suivante.

* Les données extemes visent a foumnir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée AuTORITE
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Résultats detaillés
Axe operations



AXE OPERATIONS - DIMENSION ROLES ET RESPONSABILITES

L'institution définit et ajuste ses roles et responsabilités numeériques pour la transformation numérique.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent I 4%

Emergent Améliorant
20%-40% , \60%-80% Initiant I 2O %
Emergeant e 13%
Initiant Anticipant Performant I 35%
0%-20% 80%-100%
470/0 Améliorant I 11%
Absent 2.4/5 Anticipant I 7%
0%

® Données externes a la dimension *

- D'ici 2021, dans 75% des grandes entreprises, le poste de CDO sera considéré comme une fonction critique comparable a TI, aux opérations commerciales, aux ressources humaines et
aux finances. [Gartner,2020]

- Siles CMO partagent la propriété de la conduite des initiatives stratégiques, ils en partagent le plus souvent la responsabilité avec le PDG (45%), avec le CSO (26%), avec le COO (20%).
[Deloitte,2020]

- Les PDG engagent souvent des chefs de service numérique (CDO) pour apporter la perspicacité, I'énergie et le leadership nécessaires pour conduire des changements profonds. La relation
entre les fonctions informatiques et les fonctions commerciales sont fortes (entre le front et le back office) (Opérations 77%). Elles sont cependant plus faibles avec les ventes (58%) et le
marketing (49%). Seuls 10% des directions technologiques représentent des organisations d'avant-garde dans le domaine du numérique — des leaders dans I'alignement des technologies
et des stratégies commerciales numériques qui peuvent servir de modeles. [Deloitte,2018]

- 79% déclarent que la stratégie de leur organisation ne vise pas l'intégration du bien-étre dans la conception du travail. Plus que tout autre résultat commercial, le bien-étre est a I'origine
d'une amélioration de I'expérience de la main-d'ceuvre : 62% ont déclaré que I'expérience de la main-d'ceuvre est la plus positivement influencée par leur stratégie de bien-étre; 43% de
réputation sur le marché. [Deloitte,2020]

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
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AXE OPERATIONS - DIMENSION OUTILLAGE

L'institution outille numériquement ses employés (ex : outils de collaboration, de communication, intranet).

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

. . Absent | 0%

Emergent Ameéliorant

20%-40%, \60%-80% Initiant T 11%

Emergeant I 42%
Initiant Anticipant Performant I 36 %
0%-20% 80%-100%
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0%

® Données externes a la dimension *

- 40% des employés considérent que les outils qui surveillent leurs actions numériques (sur les machines et appareils de I'entreprise) fournissent des informations utiles et ne relévent pas
de la simple surveillance de la part de I'entreprise. [MITSloan,2020]

- Seuls 42% des directeurs financiers ont indiqué qu'eux-mémes et leurs équipes étaient au courant des technologies "intelligentes" - un ensemble d'outils cognitifs qui pourraient permettre
d'améliorer I'efficacité de I'organisation financiére en automatisant un ensemble de taches manuelles. 45% des directeurs financiers ont déclaré avoir investi dans |'analyse financiere et
comptable, et 52% ont indiqué qu'ils prévoyaient d'investir davantage a I'avenir. [Deloitte,2018]

- Les avantages d'une organisation interfonctionnelle : une organisation plus souple et plus réactive, capable de répondre rapidement aux exigences des clients. L'organisation devient un
terreau pour l'innovation. Une interaction et une collaboration accrues entre les différents services, tels que Il'informatique et les entreprises. [Deloitte,2019]

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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AXE OPERATIONS - DIMENSION ESPACES DE TRAVAIL

L'institution adapte ses espaces de travail.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

. . Absent HH 2%
Emergent Ameéliorant
20%-40%, \60%-80% Initiant I 2 5%

Emergeant I 8%

Initiant Anticipant Performant IR 36%
0%-20% ‘ 80%-100%
440/0 Améliorant I 6%
Absent 2_2/5 Anticipant Il 2%
0%

® Données externes a la dimension *

- 49% des avant-gardistes du numérique ont déclaré que les modalités de travail flexibles, y compris le télétravail, sont des aspects qui contribuent a attirer et a retenir les talents en
informatique. [Deloitte,2018]

- Les organisations ont identifié une variété de tactiques pour promouvoir le bien-étre au sein de leur organisation : 45 % donnent aux travailleurs plus d'autonomie dans leur travail;
41% utilisent la technologie pour promouvoir la connectivité et la collaboration; 39% accroissent la flexibilité et/ou la prévisibilité des horaires; 38% accroissent les possibilités de travail
a distance; 33% réaménagent I'espace de travail physique. [Deloitte,2020]

- Selon les données de Deloitte sur les aménagements de travail flexibles, la rétention et I'engagement sont généralement améliorés de 67% et 30% respectivement. L'absentéisme et les
co(ts liés a la santé physique et mentale sont, pour leur part, généralement réduits de 60% et 45% respectivement.

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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AXE OPERATIONS - DIMENSION CONFORMITE

L'institution facilite la gestion des exigences |égales et reglementaires.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent I 5%

Emergent Améliorant
20%-40% , \60%-80% Initiant MEEEE 8%
Emergeant I 6%
Initiant Anticipant Performant Wl 4%
0%-20% ‘ 80%-100%
449/o Améliorant I 15%
Absent 2.2/5 Anticipant H 2%
0%

® Données externes a la dimension *

- Les associations FinTech et RegTech ont joué un role important dans certaines juridictions, en aidant a améliorer les compétences des superviseurs en matiére de nouvelles technologies
et applications. La Commission européenne a réuni des groupes d'experts du secteur pour aider a identifier les obstacles réglementaires a l'innovation financiére. L'Autorité monétaire de
Singapour a adopté une collaboration directe avec le secteur financier, notamment avec son cadre Veritas pour promouvoir I'adoption responsable de I'IA et de I'analyse des données.
[Deloitte,2020]

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
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AXE OPERATIONS - DIMENSION ANALYSE DE DONNEES

L'institution analyse ses données.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%)

Emergent Améliorant
20%-40% , \600/0-800/0

Initiant Anticipant
0%-20% 80%-100%
51%
Absent 2.5/5
0%

Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent 0%
Initiant GGG 18%
Emergeant I 24%
Performant I 45%
Améliorant I 6%
Anticipant I 5%

® Données externes a la dimension *

- D'ici 2023, 90% des 500 premiéres entreprises mondiales auront fait converger la gouvernance analytique vers des initiatives plus larges de gouvernance des données et de |'analyse.
D'ici 2022, 70% des organisations assureront un suivi rigoureux des niveaux de qualité des données par le biais de mesures, augmentant la qualité des données de 60% afin de réduire

considérablement les risques et les colits opérationnels. [Gartner,2020]

- 67% des entreprises interrogées déploient au moins un outil avancé pour accéder a I'analyse commerciale et la générer. 67% des entreprises ne sont pas a l'aise pour accéder ou utiliser
les données de leurs outils et ressources. Les organisations qui ont déclaré avoir la plus forte orientation culturelle vers les données et la prise de décision sont également deux fois plus
susceptibles d'avoir déclaré un dépassement de leurs objectifs commerciaux au cours des 12 derniers mois : 48% de ces entreprises disent avoir dépassé leurs objectifs contre seulement

22% parmi celles dont la culture analytique est plus diluée. [Deloitte,2019]

- Le critéere de responsabilité en matiere d'analyse est fortement corrélé au dépassement des objectifs de I'entreprise : 70% des entreprises dans lesquelles une équipe d'analyse/innovation
spécifique est responsable des analyses ont dépassé leurs objectifs; 57% des entreprises dans lesquelles les membres clés de chaque équipe/unité commerciale sont responsables des
analyses ont dépassé les objectifs; 82% des entreprises dans lesquelles tous les employés sont responsables de I'analyse des données ont dépassé les objectifs. Seuls 33% utilisent un
systéme maitre unique a I'échelle de I'entreprise pour I'accés et I'analyse des données. [Deloitte,2019]

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
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AXE OPERATIONS - DIMENSION PROCESSUS

L'institution évalue le cycle de vie de ses processus.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent HH 3%

Emergent Améliorant
20%-40% , \60%-80% Initiant I 5/
Emergeant I 50%
Initiant Anticipant Performant N 8%
0%0-20% \ 80%-100%
390/0 Améliorant I 12%
Absent 2.0/5 Anticipant = 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- 42% des fonctions informatiques collaborent avec le marketing et les ventes pour établir des processus communs. [Deloitte,2018]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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Résultats detaillés
Axe technologie



AXE TECHNOLOGIE - DIMENSION FEUILLE DE ROUTE

L'institution gére sa feuille de route de technologies numériques.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent W 2%
Emergent Améliorant
20%-40% \ 0%-80% Initiant I 3%

Emergeant MENNNEE 13%

Initiant Anticipant Performant I 26%
0%-20% 80%-100%
50/0 Améliorant I 359,
Absent 3.3/5 Anticipant GGG 15%
0%

® Données externes a la dimension *

- Selon une étude de Gartner [Gartner,2018], 69% des assureurs sont capables d'adopter des technologies arrivant a maturité avec un risque gérable, 18% sont préts a adopter des
technologies relativement nouvelles et risquées et 13% n'adoptent que des technologies éprouvées.

- Défis auxquels sont confrontés les institutions financiéres et leurs départements des technologies : absence de vision claire sur l'importance et les raisons de la transformation numérique,
ainsi que sur l'impact qu'elle aura sur I'ensemble de I'entreprise ; facteur de risque massif pour répondre aux attentes des entreprises et atteindre les objectifs de croissance. L'efficacité
moyenne autoévaluée de la prise en compte des considérations numériques dans la stratégie et la planification des départements des technologies des services financiers est tres élevée
(4,6 sur une échelle de 1 a 7). 75% des départements des technologies des services financiers admettent que leur entreprise se situe entre l'inefficacité et I'efficacité moyenne en matiere
de stratégie et de planification commerciale en général (ce qui donne une note moyenne de 4,6 sur une échelle de 1 a 7). Seuls 30% des départements des technologies jugent leur
entreprise efficace ou tres efficace en matiére de stratégie et de planification informatiques. [Gartner,2018]

- De nombreux départements des technologies reconnaissent que leurs systémes patrimoniaux manquent de souplesse pour innover et évoluer. 64% des départements des technologies
participant a I'enquéte sont actuellement en train de déployer la prochaine génération de systemes de gestion d’entreprise et/ou de moderniser les platesformes patrimoniales.
[Deloitte,2020]

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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AXE TECHNOLOGIE - DIMENSION SECURITE

L'institution dispose de mesures de sécurité pour surveiller, traiter et prévenir les menaces numeériques.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent B 1%

émergent Améliorant
20%-40% , \60%-80% Initiant M 2%
/ Emergeant I 12%

Initiant Anticipant Performant N 229%
0%-20% 80%-100%
710/0 Améliorant I 4.8%
Absent 3.5/5 Anticipant G 14%
0%

® Données externes a la dimension *

- Les plus grands défis a relever pour gérer les risques liés a la sécurité des applications selon Deloitte sont les suivants : manque de structure organisationnelle appropriée pour permettre
I'intégration de la sécurité dans le cycle de vie du développement des applications (48%); manque de hiérarchisation/sensibilisation des cyberrisques qui pourraient avoir un impact sur
les solutions développées (28%); manque d'outils ou de solutions pour tester et analyser les vulnérabilités des logiciels (24 %).

- Les aspects les plus difficiles en matiere de gestion de la cybersécurité dans I'ensemble de I'organisation sont : complexité de la gestion des données (16%), meilleure hiérarchisation des
cyberrisques (15%), évolution rapide des technologies de I'information (15%), manque de cyberprofessionnels qualifiés (15%).

- 50% des exécutifs participants utilisent des outils de quantification des risques pour suivre et évaluer leurs décisions d'investissement en matiere de cybersécurité. Les interactions entre
les cyberorganisations d'aujourd'hui et les différentes unités commerciales se font par le biais d'évaluations ou d'audits de sécurité (29%), de comités directeurs de sécurité qui travaillent
avec l'entreprise (29%), d'organisations de sécurité distinctes au sein de chaque entreprise (24%) et de liaisons de sécurité au sein de chaque entreprise (18%). 47% des exécutifs ont
indiqué qu'ils effectuent I'analyse et la modélisation au moins une fois par trimestre. 92% des exécutifs ont indiqué que leurs entreprises doivent améliorer leurs politiques afin d'éviter la
divulgation de données sensibles. [Deloitte,2019]

- 90% des organisations ont connu des divulgations de données sensibles au cours de I'année écoulée, et 41% en ont connu plus de cing divulgations. [Deloitte,2019]

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
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AXE TECHNOLOGIE - DIMENSION INFONUAGIQUE

L'institution a une feuille de route vers l'infonuagique.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
. - Absent I 7%
Emergent Ameéliorant
20%-40% , \60%-80% Initiant I 3%/,
Emergeant I 32%
Initiant Anticipant Performant I 34%
0%-20% 80%-100%
410/0 Améliorant Il 1%
Absent 2.0/5 Anticipant Il 2%
0%

® Données externes a la dimension *

- 90% des organisations utilisent des services basés sur I'infonuagique. Les investissements dans l'infonuagique devraient doubler en pourcentage du budget informatique au cours des trois
prochaines années. [Deloitte,2020]

- 91% des entreprises conservent principalement leurs données sur des plateformes en nuage. Prés de 9% prévoient migrer vers l'infonuagique. 55% des entreprises considérent la
modernisation des données comme un élément clé ou une raison de la migration vers l'infonuagique. 84% des organisations américaines ont déja commencé leur transition vers la
modernisation des données. 34% affirment que ces initiatives sont pleinement mises en ceuvre. 50% sont en cours. [Deloitte,2019]

- Les entreprises de services financiers sont les plus susceptibles d'avoir entrepris la modernisation des données. 3% des institutions financiéres n'ont pas commencé la transition vers la
modernisation de leurs données. 7% ont commencé a planifier cette derniére. 57% sont en cours, mais non achevés. Et 32% sont complétement mis en ceuvre. [Deloitte,2019]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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AXE TECHNOLOGIE - DIMENSION CHAINE DE BLOCS

L'institution utilise des technologies liées a la chaine de blocs (Blockchain).

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent I /1%

émergent Améliorant
200/0_400/0, \600/0-800/0 Initiant G 15%
Emergeant M 10%

Initiant Anticipant Performant Bl 3%
0%-20% M ——— 80%-100%
90/0 Améliorant 0%
Absent 0.4/5 Anticipant = 0%

0%
® Données externes a la dimension *

- La chaine de blocs est une priorité essentielle pour 59% des services financiers [Deloitte,2019]. D'ici 2025, 50% des personnes qui possédent un téléphone intelligent, mais qui n'ont pas
de compte bancaire traditionnel, utiliseront un compte en cryptodécision accessible par téléphone portable. D'ici 2023, au moins un pays souffrant d'hyperinflation utilisera des
cybermonnaies au lieu de sa monnaie locale. Dans I'enquéte Gartner de 2019, 60% des départements des technologies interrogés prévoient avoir déployé une chaine de blocs dans les
trois prochaines années. Parmi les DPI dont les organisations avaient déja déployé ou prévoyaient de déployer une chaine de blocs au cours des 12 prochains mois, le pourcentage le plus
élevé se situait dans les services financiers (18%), probablement en raison de I'avantage du premier arrivé. [Gartner,2019]

- D'ici 2025, la chaine de blocs publique fournira une base centrale interopérable pour les services d'identité mondiaux et décentralisés. [Gartner,2019] Parmi d’autres exemples de cas
d'utilisation : paiements numériques, validation des données, connaissance du client/anti-blanchiment d’argent, actifs symboliques, transfert d'actifs, financement du commerce, lettres
de crédit, protection des titres, et au-dela. Gartner Inc. prévoit que la valeur ajoutée commerciale de la chaine de blocs atteindra 176 milliards de dollars d'ici 2025. [Deloitte,2018]

- Les institutions financiéres ont investi au moins 5 millions US$ dans des initiatives de chaines de blocs pour les 12 prochains mois. 26% des institutions financiéres ont déja mis en place
une chaine blocs en production. 42% ont prévu de mettre en production la chaine de blocs d’ici un an. 49% appartiennent a au moins un consortium sur le sujet, mais seulement 19%
dirigent actuellement un consortium ou prévoient le faire dans les 12 prochains mois (-6% par rapport aux autres industries). [Deloitte,2019]

* Les données extemes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
© Deloitte LLP and affiliated entities. IFJIENsAm&cRn;Es
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AXE TECHNOLOGIE - DIMENSION INTELLIGENCE ARTIFICIELLE

L'institution utilise des applications liées a l'intelligence artificielle.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

, o Absent I 21%
Emergent Améliorant
20%-40% , \600/0-800/0 Initiant GGG 2 1%

Emergeant I 2 4%

Initiant Anticipant Performant I 29%
0%-20% 80%-100%
340/0 Améliorant 1 0%
Absent 1_7/5 Anticipant Il 2%
0%

® Données externes a la dimension *

- D'ici 2023, 30% des organismes de service a la clientéle fourniront des services proactifs a leurs clients en utilisant I'orchestration des processus et I'intelligence permanente basées sur
I'TA. [Gartner,2018]

- Les succés de la CIBC sur I'AI : stratégie et gouvernance de I'Al, 147 cas d'utilisation identifiés et 40 réalisés en un an. [Deloitte,2020]

- 60% des départements des technologies des secteurs financiers affirment que leurs entreprises n'ont pas la capacité de comprendre les technologies, les stratégies et les marchés de I'IA.
[Gartner,2018]

- L'IA et I'analyse des données sont les deux technologies qui changent le plus la donne parmi les départements des technologies du secteur de I'assurance : I'IA pour 46% des
départements des technologies d'assurance et I'analyse des données (28%). [Gartner,2019]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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AXE TECHNOLOGIE - DIMENSION DONNEES MASSIVES

L'institution utilise les données massives et I’analytique (Big Data).

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique

Absent I 17%

émergent Améliorant
20°/o-400/0, \600/0-800/0 Initiant NG 17%
\ Emergeant MENNNEE 16%

Initiant Anticipant Performant I 40%
0%-20% 80%-100%
419/ Améliorant I 10%
Absent 2.1/5 Anticipant = 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- Seuls 25% des départements des technologies des secteurs financiers sont en mesure d'étendre ou de récolter les bénéfices de leurs initiatives numériques. Les entreprises ayant un
pourcentage plus élevé de processus numérisés obtiennent des revenus plus élevés, mais 75% d'entre elles sont entravées par des problémes culturels et organisationnels qui freinent le
changement et l'innovation. [Gartner,2018]

- 37% positionnent leurs entreprises dans les deux premiéres catégories de I'échelle de maturité « Insight Driven Organization » de Deloitte, et parmi celles-ci, seulement 10% se trouvent
dans la catégorie la plus élevée. Les 63% restants sont au courant de I'existence de I'analyse, mais manquent d'infrastructure, travaillent toujours en silos ou développent des capacités
d'analyse ad hoc au-dela des silos. 67% des entreprises interrogées déploient au moins un outil avancé pour accéder et générer des analyses commerciales. 67% ne sont pas a l'aise pour
accéder ou utiliser les données de leurs outils et ressources. [Deloitte,2020]

- OQutre la sécurité numérique, les départements des technologies semblent hésiter a planifier ou a déployer une série de technologies perturbatrices. La plupart des dirigeants ne croient
pas que leur entreprise est guidée par la perspicacité. Manque de confiance dans les données. 42% des départements des technologies des services financiers déclarent que leurs
entreprises n'ont qu'une connaissance de base et/ou sont réactives dans leur maturité a utiliser des capacités analytiques avancées. La participation des départements des technologies
des services financiers a I'utilisation d'analyses avancées par leurs sociétés est jugée assez faible, avec seulement 43% de personnes trés ou extrémement impliquées. [Gartner,2018]

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
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AXE TECHNOLOGIE - DIMENSION ROBOTIQUE

L'institution utilise des applications liées a |'automatisation de processus par la robotique (RPA).

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
Absent I 32 %
Emergen Améliorant
20%- 400/0, \ 0%-80% Initiant T 16/
Emergeant M 11%
Initiant Anticipant Performant I 37%
0%-20% 80%-100%
20/0 Améliorant I 1%
Absent 1.6/5 Anticipant 1 0%
0%

® Données externes a la dimension *

- 53% des organisations ont déclaré avoir déja commencé leur parcours RPA et ce chiffre devrait passer a 72% dans les deux prochaines années. 19% des répondants prévoient d'adopter
le RPA dans la méme période. Le retour sur investissement a été atteint en moins de 12 mois : 20% de la capacité ETP fournie par les robots. Les RPA répondent et dépassent les
attentes : 90% d’amélioration de la qualité/précision, 86% d'amélioration de la productivité, 59% de réduction des colts, 3% des organisations ont réussi a faire passer la RPA a un
niveau de 50 robots ou plus. [Deloitte,2018]

- 92% des organisations qui ont mis en ceuvre la RPA ont déclaré que cela améliorait la conformité. [Deloitte,2018]

- La demande de technologies cognitives (RPA, IA, NLP, etc.) monte en fleche - IDC prévoit que les dépenses atteindront 77,6 milliards de dollars US en 2022 - bien que leurs avantages
potentiels s'accompagnent de considérations importantes en matiere de confiance et d'éthique technologiques. [Deloitte,2020]

- D'ici 2023, plus de 50% des grandes entreprises adopteront davantage la plateforme RPA en tant que service que la RPA sur site. [Gartner,2020]

* Les données extemes visent a foumir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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AXE TECHNOLOGIE - DIMENSION BIOMETRIE

L'institution utilise des applications liées a la biométrie a des fins d'authentification.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%)
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® Données externes a la dimension *

- 35% des consommateurs de services bancaires au Canada considerent que leur banque est slire et sécurisée si elle offre des solutions d'authentification des clients. [Gartner,2018]

- L'utilisation de l'authentification biométrique s'est développée parmi les consommateurs américains, en particulier pour les personnes qui utilisent leur téléphone intelligent pour des
transactions financiéres. Les entreprises qui utilisent I'authentification biométrique devraient donc élaborer une politique de protection de la vie privée fiable et totalement transparente
afin d'établir et de maintenir la confiance des consommateurs. Le niveau de confiance des clients dépend du "propriétaire" percu de la solution d'authentification du client. Les
consommateurs font davantage confiance aux banques qui semblent posséder ou gérer la solution d'authentification biométrique, qu'a celles qui "externalisent" cette responsabilité a un
tiers comme Apple ou Samsung. Selon I'enquéte mondiale de Deloitte sur les consommateurs de téléphonie mobile en 2018, 48% des propriétaires de téléphone intelligent américains
utilisent au moins une méthode d'authentification biométrique pour déverrouiller, autoriser ou valider des applications ou des processus. La pénétration est encore plus élevée chez les
consommateurs qui utilisent leur téléphone intelligent pour des activités financiéres telles que les transactions bancaires en ligne (63%) ou les transferts d'argent (67%). [Deloitte,2018]

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée
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AXE TECHNOLOGIE - DIMENSION INTERNET DES OBJETS

L'institution utilise des applications de I'Internet des objets.

@Résultats pour la dimension

Résultat moyen obtenu (%) Répartition des répondants par niveau de maturité numérique
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® Données externes a la dimension *

- Les principaux obstacles a I'Internet des objets : sécurité, risques/questions de conformité réglementaire tels que la lutte contre le blanchiment d'argent et la connaissance du client dans
le secteur des services financiers. Une majorité (85%) des entreprises mettant en ceuvre des projets d'Internet des objets affirment avoir déja mis en ceuvre ou mettront en ceuvre d’ici un
an des « jumeaux numériques », soit des représentations virtuelles d’objets physiques qui recoivent, en temps réel, des données captées par leurs jumeaux réels. [Gartner,2019]

- D'ici 2023, 70% des produits de sécurité déployés par les organisations a forte intensité de ressources étendront leurs capacités au-dela des exigences convergentes des TI/OT/IdO,
s'alignant ainsi sur les nouvelles approches de sécurité des systemes cyberphysiques (CPS). [Gartner,2020]. En 2018, I'enquéte Gartner CIO révélait que seulement 12% des entreprises
avaient investi dans I'IdO, 24% étaient dans la planification a court terme et 24% dans I'expérimentation active. En 2019, 15% des DPI mondiaux ont augmenté leurs investissements
dans I'IdO. D'ici 2022, seuls 5% des entreprises auront mis en ceuvre des projets IdO qui leur permettront faire bouger les modéles commerciaux a I'échelle de I'entreprise, contre moins
de 1% aujourd'hui. [Gartner,2018]

- D'ici 2023, moins de 10% des assureurs seront en mesure de monétiser leurs données 1dO pour générer de nouvelles sources de revenus. [Gartner,2020].

* Les données extemnes visent a fournir des informations complémentaires touchant la thématique de la dimension étudiée ATORITE
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