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Fiche d’identiteé de la banque DELULAC

1832 1933 1990 2023
Création de la banque d’affaires Changement de nom : Banque Delulac Développement de l'activité de Leader francais de la banque de proximité
Delulac-Maillart a Geneve Ouverture de la ler succursale a Paris gestion de patrimoine des entreprises et des particuliers
O des institutions
N I financieres de
France
. , o) : A
agences en France collaborateurs a votre écoute Et N”3 au niveau Europeen

>  “LA RELATION AU COEUR DE NOS ACTIONS” ¢

Interlocuteur privilegie Standard telephonique Offre de services en
pour nos clients de 7ha 22h 7j/7j ligne gratuite
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Le projet de digitalisation des offres de service

—— LE DIGITAL BANCAIRE DE DEMAIN

C—
DELULAC

Espace personnel Application mobile DELULAC SOCIAL CLUB
accessible 24h/24h 7j/7] “DELULACTIVE” Page Facebook, Twitter et Newsletter

Elu “meilleure offre en ligne du secteur bancaire”

*Classement FT Horizon 2025
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Comportements:

« Prefere les interactions en face a face.
« Résistant au changement, surtout sl percoit une menace pour son emploi.

« Utilise les outils numeériques de base mais reste peu a l'aise avec les technologies avancees.

Besoins :

Conseiller Clientele en Agence « Rassurance sur la sécurite de son emploi.

45 ans « Formation et accompagnement pour les nouveaux outils numeriques.

: L : « Comprendre comment la digitalisation peut ameliorer son travail et la satisfaction des clients.
Conseiller clientele depuis 15 ans

Marié, deux enfants
Attachement aux relations

humaines, sens du service, tradition




Manager d’Agence DELULAC

38 ans
Manager d’agence depuis 5 ans
Marie, 2 enfants en bas age
Esprit d’equipe, efficacite

opérationnelle

Comportements:

« Il est passionné par son role et slinvestit pleinement dans le bien-étre de son equipe et la

satisfaction des clients.

« Il percoit la digitalisation comme une surcharge de travail potentielle et se sent deja

submerge par ses responsabilites actuelles.
Besoins :

« Julien a besoin de comprendre comment la digitalisation peut s'intégrer dans son emploi du

temps sans le surcharger davantage

« Voir des cas pratiques ou la digitalisation a ameéliore lefficacité sans augmenter la charge de

travail.




Comportements:

« Tres a laise avec les outils numeriques et les nouvelles technologies.

« Enthousiaste a lidee de projets innovants.

« Cherche a optimiser les processus grace a la technologie.

Besoins:
Spécialiste Im « Reconnaissance de son rdle cle dans la transformation numerique.
30 ans « Opportunites de développement professionnel et de formation continue.
Intégrée depuis 3 ans dans léquipe « Communication claire sur les attentes et objectif's du projet "Digital Horizon'.
informatique
Célibataire

Innovation, efficacite, collaboration




Les reésistances au changement et au digital les plus courantes

- Perception de Menace/

Les managers intermediaires, peuvent percevoir la digitalisation comme une menace pour leur contrdle et leur role
traditionnel dans l'organisation. La transition vers une organisation axee sur les donnees et lanalyse peut diminuer leur

sentiment dimportance et de controle.

- Manque de temps/

Les managers intermediaires, souvent pris dans des routines quotidiennes de reunions et de rapports, peuvent

manqguer de temps pour apprendre et sadapter aux nouvelles technologies et processus.

- Questionnement de la Valeur/

I peut y avoir une resistance lorsque les employés ne voient pas la valeur ou lefficacité dune nouvelle technologie ou
initiative numeérique. Les dirigeants doivent étre prudents et distinguer entre une resistance due a une menace personnelle

et une resistance legitime basee sur un questionnement de la valeur ajoutée de la nouvelle initiative.

(Source : INSEAD Knowledge)
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Spécifique : Accroitre l'utilisation des outils numériques par le personnel des agences bancaires.

Mesurable: Atteindre un taux d'utilisation de 80% pour les nouvelles applications et plateformes numériques d'ici fin 2024.
Atteignable : Fournir des formations continues et un support technique pour faciliter 'adoption.

Réaliste : Basé sur I'analyse des tendances actuelles d'utilisation et les capacités de formation.

Temporel : Délai fixé a la fin de I'année 2024.

Spécifique : Accroitre la compréhension et le soutien des employés pour le projet "Digital Horizon".

Mesurable: Atteindre 75% de taux de satisfaction des employés concernant la communication et les initiatives du projet d'ici mi-2024.
Atteignable : Mise en place de sessions régulieres d'information et de feedback.

Réaliste : Tenant compte des ressources disponibles pour la communication.

Temporel : Délai fixé a mi-2024.

Spécifique : Diminuer la résistance au changement numérique.

Mesurable: Réduire de 50% le nombre de retours négatifs ou de résistances signalés d'ici la fin de 2024.
Atteignable : Organiser des sessions de formation et des groupes de discussion.

Réaliste : Basé sur une évaluation préalable du niveau de résistance.

Temporel : Délai fixé a la fin de 2024.
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Spécifique : Offrir des formations spécifiques aux outils numériques pour les employés des agences.

Mesurable: Fournir une formation a 100% des employés d'agences diici fin 2024,
Atteignable : Utiliser des formats de formation variés (en ligne, ateliers, webinaires).
Réaliste : Aligné sur les capacités de formation de l'organisation.

Temporel : Délai fixé a la fin de I'année 2024.

Spécifique : Informer les employés sur les progrées et les changements liés au projet "Digital Horizon"..

Mesurable: Envoyer des newsletters mensuelles et organiser des réunions trimestrielles.
Atteignable : En utilisant les canaux de communication internes existants.

Réaliste : Basé sur les ressources de I'équipe de communication.

Temporel : Mise en ceuvre continue avec des points de vérification mensuels et trimestriels.

Spécifique : Recueillir les feedbacks des employés sur la digitalisation.

Mesurable: Obtenir des retours d'au moins 50% des employés d'ici mi-2024.

Atteignable : Utiliser des sondages en ligne, des boites a idées, et des sessions de feedback.
Réaliste : Compte tenu des moyens de communication et de feedback disponibles.
Temporel : Délai fixé a mi-2024
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Les indicateurs cles de performance principaux

Taux dutilisation des outils Taux de satisfaction des employes Pourcentage de réduction de la
numeriques concernant la communication du projet résistance au changement
Ce KPI mesure le pourcentage demployés Ce KPI évalue le degré de satisfaction des Ce KPI quantifie la diminution de la
utilisant activement les nouveaux outils employés vis-a-vis des informations et des résistance des employés, en particulier des
numeriques mis en place dans le cadre du communications relatives au projet de managers intermediaires, au changement
projet 'Digital Horizon". digitalisation. numerique.
Comment? Comment? Comment?
Enregistrement des logs de connexion et Par des enquétes de satisfaction regulieres Analyse des feedbacks recueillis, des
dactivité sur les plateformes numeriques de aupres des employeés. rapports de reunions, et des indicateurs
lentreprise. comportementaux des employeés.

DELULAC

La banque de demain




L’organisation d’un séminaire

Fiche d’identite : Seminaire de pré-lancement “Digital Horizon”

Objectifs

Présenter le projet de transition digitale "Digital Horizon', Objectifs SpéCifiqueS

federer les managers autour du projet, et les preparer a
agir en tant que relais d'influence internes.

« Fournir une comprehension approfondie du projet "Digital Horizon'.

« Identifier et discuter des defis et des opportunites de la digitalisation.

« Renforcer lengagement et le leadership des managers dans le
processus de transformation.

Public cible

Tous les managers et responsables d'equipe de la Banque >

o
. . DELULAC.
Sl

Intervenants principaux

+ Directeur General de la Banque DELULAC.
« Responsable du Projet "Digital Horizon".

Date

SEREED « Experts en digitalisation et transformation numerique.
cemeee o Mai 2024
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L’organisation d’un séminaire

Les grandes etapes cle d’organisations:
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Définition des objectifs

Choix de la date, du lieu
et du public cible

et du format

e N ".
I I

Préparation du contenu

Définition du
programme

?

Budget et ressources

Communication et

Gestion des inscriptions

et des mateériels et des participants
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Jour-J

Suivi post-évenement

Logistique et
inscription organisation sur site
‘ il
| o
Evaluation et rapport
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Actions d’information sur la digitalisation dans le secteur bancaire

Differentes actions peuvent étre mises en place pour informer efficacement les employés sur la digitalisation dans le
secteur bancaire. Mais elles ont toutes pour objectifs de sensibiliser, eéduquer et engager le personnel dans ce
processus de transformation numerique.

~
] o
%CS’U ARAE

Témoignages dexperts Ateliers pratiques sur les nouveaux Espace de formation
du secteur outils numériques en Ligne via intranet
Inviter des leaders et des innovateurs du Organiser des ateliers pratiques pour Creer un espace via l'intranet pour
secteur bancaire numerique pour parler de familiariser les employés avec les nouveaux permettre aux collaborateurs de se former
lavenir de la banque et des opportunites de outils et systémes numériques. sur l'utilisation des nouveaux outils/orocess.

carriere dans un environnement numerisé.

DELULAC




Le plan d’actions online et offline

Action Phase offline/Online Objectif Cible(s)
Message vidéo du Directeur Général Annonce Online Présenter la vision et les avantages de la digitalisation pour I'entreprise. Tous les employés
. . . Répondr X préoccupations et clarifier | t la digitalisation. Employés né itant d'étr
FAQ interactive sur I'Intranet Annonce Online epo. d © qu preocctipations e’ © q. (.a .es aspects de la digitalisatio ployes ?cess ° ’de ©
Identifier clairement les employés prioritaires. rassurés et formés
2 g : Convaincre de l'intérét de la transition et présenter des stratégies pour gérer leur temps ,
Newsletters spécifiques pour les managers Online . Managers d’agence
efficacement.
P ) . Présenter le projet de transition digitale "Digital Horizon", fédérer les managers autour du
Seminaire de Pré-Lancement “DIGITAL HORIZON" Offline . P ,J N 9 9 g . 9 Managers d’agence
projet, et les préparer a agir en tant que relais d'influence internes.
. . . . . . Former les employés aux nouveaux outils numériques. Employés nécessitant d’étre
Sessions de formations sur les outils numeériques Offline . L B B
Rassurer par le témoignage de spécialistes. rassurés et formés
< 2 . Motiver et impliquer activement les spécialistes IT et les employés proactifs dans le Spécialistes IT et employés
Programme d’ambassadeurs humeriques Offline P19 . P ployes p P . Ploy
processus de transformation. enthousiastes
. . . ) . - , Employés nécessitant d'étre
Espace de formation en ligne sur Intranet Online Permettre aux employés de se former aux outils numériques sur leur temps de travail. ploy p .,
rassurés et formés
. p . . Selon les feedbacks, accompagnement personnalisé des employés en difficulté face & Employés nécessitant d’étre
Formations complémentaires ambassadeurs Online . ) )
la transition. rassurés et formés
Enquéte de satisfaction et feedback Cléture Online Recueillir des retours pour améliorer les futures initiatives numériques. Tous les employés.
Webinaire de bilan du projet Cléture Online Présenter les résultats et les succés de la digitalisation. Managers d'agence




Des exemples de communication

Espace Intranet “DIGITAL HORIZON” (Online):

Barre de progression de lutilisateur :

VOTRE ESPACE "DIGITAL HORIZON"™ < lin LEFREVRE v

Indique le pourcentage de progression de lutilisateur dans les modules de
formation, permettant un suivi facile de son avancement personnel.

L

Modules de formation vidéo:

Des modules de formation video sont a la disposition des employes pour se
former aux nouveaux outils numeriques.

Agenda de projet:

Un agenda personnalisable ou lutilisateur peut ajouter des évenements
importants, des dates de formation ou des webinaires a son calendrier

personnel e oo e e s
Les Dernieres actualites:
Une section dactualites avec des liens vers des articles pertinents qui Agenda de projet Les Derniéres Actus
fournissent des informations sur l'optimisation des rendez-vous clients, les ) A _

) o ) o o ] 13/06/2024  Formation dans votre agence | | Article : Optimiser ses rendez-vous client...
nouveaux projets de digitalisation, et les webinaires sur la numeérisation. 01/09/2024  Votre avis [ News : Le nouveau projet de digitalisation...

15/02/2025 Webinaire [ ] Article : Un Webinaire sur la numérisation...

Chat: Ajouter & mon agenda Consulter toute I'actualité Chat

Une gquestion ? Un besoin 7 Contactez nos experts

Une fonction de chat pour offrir de lassistance en temps réel, permettant aux
utilisateurs de poser des questions ou de demander de l'aide a des experts.

Gite votre demande... ENVOTER

DELULAC




Des exemples de communication

NEWSLETTER

DIGITAL HORIZON

CHER(E) MANAGER,

Newsletters spécifiques pour les Managers (Online):

ACCuei”ir‘ et positionner‘ |a_ newsletter‘ comme une ressource Mows samrmes ravis de vous présantar vobrs newslatter mensueslle, congus spacialarment pour vous,
L. > leaders gui fogonnez l'avenir de DELULAC. Ca mois-ci, nous mettons en lurnigre les outils et stratégies
mensue”e pr‘eCIeuse pour‘ IeS managers pour ermbrassar ka ranstformation numérique tout en oplimisant volre termps de gestion.

A LA UME : INTEGRATION REUSSIE DE LA DIGITALISATION DANS VOTRE ROUTIME MAMAGERIALE

gz sn EMen et -
Discovvenz commant los nouvalios opplicotions oo geation dos tichas peuvant réduins de 50 % lo tomps

Mettre en avant les avantages pratiques de la digitalisation et
encourager les managers a lire plus sur comment les nouvelles >
applications peuvent ameliorer leur efficacite. RpT———

L outils donalyss prédictive sont v ollis. Appronas & ks uillser pour ordiciper les besoiras des cients ot

el TEnChanoRs o onchid

LIRE L"ARTICLE COMPLET

FORMATIONS A NE PAS MANGQUER
Inciter les managers a s'inscrire a des formations clés pour
développer leurs compétences numeériques et optimiser leur
gestion du temps, en soulignant limportance de ces
competences pour leur reussite professionnelle.

Inseriver-vous avant e 20 avril Inserhvar-vous avant ke 20 avril

TEMOIGNAGE DU MOIS

Inspirer les managers en partageant une histoire de réussite TEMOIGNAGE DE CLAIRE, MANAGER YAGENCE CHEZ DELULAC

dune de leurs collegues, qui illustre limpact positif de la . o A i, et 5t SOt T SR, L VSRS 5 I SpHmiaaian & E4 FOLE M LG FEvElBhar, Ehangeant protndsment.
.. . . . .. ma fagan de traealier ot colle de mon Squipe.
digitalisation sur la gestion manageriale et la performance de

&vank, lo gestion des dossers clicnts ttoit principakzment manuciic, critrovant g réactivite: ot lo persannobsoton de nos servces. Lo
communicaban inteme dépendait dos reunions physigues ot dos chaines d c-mails interminobikes.

lequipe.

Avec o degitalization, tout a &volws. Los autils de CRE nous ont posmis de harmaniscr nas nfarmobons clicnds of dofinr des consoils
plus personnalisés. Lo gesbon de projet ost dovenwes plus tronsporente grace ouwd phatcformes calloboratreos, nous pormeetiond de
suhvre e bemps el lovancoment des tochos ot dopbrmiscr ros delos de reponse.

Volre réle en tont que manager est essentiel pour naviguer dans celle are numeérigus. Yolre
capacité a adopter el @ impiémeanter ces changermants délerminera nolre succés colleckif.
Mous sormmes Id pour vous soutenir d chaque étape.




Formation aux outils numériques (Offline):

= AN
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(@]

E

Formation -
Numérique = s

TEMOIGNAGES - BONNES PRATIQUES - OUTILS

Dans le cadre du projet de digitalisation, participez
a la formation des outils numeérigues dans votre
agence DELULAC.

Save the date

163

N
May» “ 70

Print dans les agences DELULAC Support de formation pour les intervenants




Le budget (Dépenses externes)

Action Phase offline/Online Ressources Externes Identifiées : Budgeétisation
Message vidéo du Directeur Général Annonce Online Agence de production vidéo 1000€ pour la production
FAQinteractive sur I'Intranet Annonce Online Plateforme de FAQ interactive, consultants en communication digitale zlg?:ff):rfr(w):r lintégration et la maintenance de la
Newsletters spécifiques pour les managers Online Plateforme d'email marketing, rédacteurs freelance. ngfnr;eevr\f;ittt ngo:éltgfzrr?g.on de contenu et
Sessions de formations sur les outils numeériques Offline Formateurs spécialisés 100 000€ pour la série de séminaires
Séminaire de Pré-Lancement “DIGITAL HORIZON"” Offline Agence spécialisée dans I'événementiel 300 000€ pour I'organisation intégrale de 'événement
Programme d’ambassadeurs numériques Offline Consultants en gestion du changement, spécialistes de la formation. I‘:::;:}?ﬂfg:.r le développement et la gestion du
Espace de formation en ligne sur Intranet Online Solutions e-learning 10 000€ pour la création de modules
Formations complémentaires ambassadeurs Online Accompagnement personnalisé par les ambassadeurs par visio 0€, aucune dépense externe identifiée
Enquéte de satisfaction et feedback Cléture Online Outils d'enquéte en ligne, analystes de données. @ggﬁgﬁ:ur la préparation et la réalisation du
Webinaire de bilan du projet Cléture Online Plateforme de webinaire, techniciens audiovisuels ;Zg;ﬁﬁ:ur la préparation et la réalisation du

Estimation totale du budget pour la réalisation du plan d’actions 431750€




Action Détail de I'action Date de début Date de fin
Message vidéo du Directeur Général Diffusion d'un message vidéo du Directeur Général expliquant les objectifs et limpact positif de la digitalisation. 01/04/2024 15/04/2024
FAQ interactive sur Intranet lr‘vléi:ir?;eslglc;?rs:ne section FAQ sur lintranet, permettant aux employés de poser des questions et obtenir des 01/04/2024 30/04/2024
Séminaire de pré-lancement “Digital Horizon” Mise en place et réalisation de I'événement 01/02/2024 15/05/2024
Newsletters spécifiques pour les managers Envoi régulier de newsletters dédiées avec des conseils de gestion du temps et des cas de succés. 01/05/2024 31/08/2024
Sessions de formations sur les outils numériques Réalisation de sessions de formations en physique par des experts 01/05/2024 31/08/2024
Programme d’ambassadeurs numériques Création d'un programme ou les employés formés aident leurs collégues et partagent leurs expériences positives. 01/07/2024 31/12/2024
Espace de formation en ligne sur Intranet Mettre en ligne sur l'intranet des modules de formation au format vidéo. 01/09/2024 30/09/2024
Formations complémentaires ambassadeurs SZ?;:;I:;éo:zicf:ee.edbocks des managers, prise de contact avec les employés identifiés et accompagnement par 01/10/2024 31/03/2025
Enquéte de satisfaction et feedback Réalisation d'une enquéte en ligne pour évaluer l'expérience des employés et recueillir des suggestions. 01/01/2025 31/01/2025
Webinaire de Bilan du projet Organisation d'un webinaire pour partager les accomplissements, les legons apprises et les étapes futures. 01/03/2025 15/03/2025




Les indicateurs clés de performance pour chaque action

Action KPIs

Message Vidéo du Directeur Général e Taux de visionnage parmi les employés

* Nombre de questions posées et résolues
FAQ Interactive sur I'Intranet ¢ Taux de participation des employés a la FAQ
e Taux “d'utilité de la réponse”

¢ Taux d'ouverture et de clics sur les liens
Newsletters spécifiques pour les managers * Nombre de feedbacks regus aprés chaque envoi
e Taux de clics sur CTA feedback

¢ Taux de participation aux séminaires

Sessions de formations sur les outils numériques . ; 3 R .
* Satisfaction des employés par rapport a la formation regue

* Taux de satisfaction de I'événement
Séminaire de Pré-lancement “Digital Horizon” » Taux de compréhension du projet (Quizz interactif)
* Nombre de questions posées

¢ Nombre d'ambassadeurs actifs

Programme d’ambassadeurs numériques . B T .
¢ Evaluation des employés suite a l'intervention des ambassadeurs

* Taux de complétion des modules de formation
Espace de formation en ligne sur Intranet * Progression des compétences numeériques des employés
e Fréquence d'utilisation de I'espace de formation par les employés

* Nombre demployés nécessitants un suivi par un ambassadeurs

Formations complémentaires ambassadeurs . . )
* Taux de satisfaction des employés

e Taux de réponse a l'enquéte
Enquéte de satisfaction et feedback e Score moyen de satisfaction globale
* Nombre et nature des suggestions damélioration regues

* Taux de participation au webinaire
Webinaire de bilan du projet e Score moyen de satisfaction par rapport au contenu du webinaire
* Nombre de questions et dengagements pendant le webinaire




