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Le systéme bancaire

ouvert a le potentiel de redéfinir

I'avenir du secteur des services financiers.

Pour en réaliser les pleines capacités, cependant, €
il faudra bien tenir compte de sa conception, de
ses applications et de ses répercussions. Cet article est i
le troisiéme d’une série de Deloitte qui explore ‘.
les enjeux les plus pertinents liés au systéme / -- j'_: I
bancaire ouvert pour le secteur des _ ¥ !
i

services financiers au Canada.
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Le systeme bancaire ouvert
n‘est qu'une piece du casse-téte

Le secteur canadien des services bancaires de détail évolue rapidement et le systeme bancaire
ouvert devient une réalité. Cependant, afin de bien analyser les contributions que cette pratique
bancaire apporte a I'ensemble du secteur, il est essentiel de I'examiner dans le contexte d'une série

de changements qui se produisent dans le domaine des services financiers.

Tout d'abord, nous observerons sans doute
bientdt une réduction globale des frictions
associées aux paiements en raison du
nouveau systeme de paiements en temps réel
(PTR) et de la Loi sur les activités associées aux
paiements de détail (LAAPD)', qui apporteront
tous deux des expériences de paiement

plus rapides, plus efficaces et plus riches en
données. De concert avec le systeme bancaire
ouvert, ces mesures visent a éliminer les deux
obstacles les plus courants a la collaboration
avec des institutions financiéres secondaires
et aux changements de fournisseurs :

1. Sl'échange d'informations financieres pour
faciliter 'ouverture de comptes et leur
gestion aupres d'institutions tierces, et

2. la gestion des inefficacités liées au
transfert rapide de fonds entre
les institutions.

Il n'est cependant pas nécessaire d'attendre
gue ces avancées se concrétisent pour en
constater les répercussions potentielles.

Par exemple, Questrade et Wealthsimple font
déja équipe avec un fournisseur de services
de paiement (FSP), Zum Rails, pour permettre
le provisionnement instantané de comptes
de placement.
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Par ailleurs, les pratiques de vérification
de 'identité et les solutions d'identité
numérigue émergentes permettent des
flux d'ouverture de comptes numériques
sécuritaires de bout en bout et réduisent
le temps et les codts requis (p. ex. les
vérifications manuelles de l'identité

du client ou CDC - connaissance du
client). Combinées avec les données
fournies par le systeme bancaire ouvert,
ces nouveautés peuvent améliorer
sensiblement I'expérience d'accueil des
clients en remplissant automatiquement
pour eux les formulaires et les profils
d'utilisateur, en évaluant leurs criteres
d'admissibilité et en configurant des
autorisations de paiement. Par exemple,
on peut s'inscrire a Wise en utilisant son
compte Facebook et son identifiant Google;
le service effectue également le balayage
numérique des documents pour vérifier
les identités, ce qui permet aux clients de
commencer a convertir des devises et a
transférer des paiements en l'espace

de quelques minutes.

Calendrier des changements

BaasS

LAAPD?

PTR

Solutions
d’identité
numérique

Systéme
bancaire
ouvert

Enfin, les fournisseurs de services

BaaS (banque en tant que service)
réduisent les obstacles qui grevent

les solutions financieres en assumant

les fardeaux traditionnels liés a la
réglementation et au capital et en utilisant
I'étiquetage générique dans la création
des produits. Ces étapes peuvent mettre
fin aux difficultés que représentent les
gammes de produits pour les importants
acteurs non bancaires - favorisant une
meilleure intégration de I'expérience
bancaire et des expériences connexes
des clients, ainsi que I'émergence de
fournisseurs plus nombreux a cibler des
segments particuliers. Au Canada, on peut
constater l'incidence des services BaaS
dans le cas, par exemple, du fournisseur
de services de détail KOHO, qui s'est
associé a Galileo pour le traitement

des paiements, a Visa pour les cartes, a
People’s Trust pour I'émission des cartes
et a Wealthsimple pour les comptes
d'épargne a intérét élevé.

Ces réorientations du secteur, qui
commencent déja a se concrétiser

chez nous, coincident avec I'expansion
rapide, sur les marchés de services
financiers internationaux, des acteurs
non traditionnels, en particulier ceux
dont le nombre d'utilisateurs est

évolutif. Prenons I'exemple de I'arrivée
prochaine du compte Shopify Balance
sur le marché des services bancaires aux
petites et moyennes entreprises (PME)
aux Etats-Unis : le produit combine un
compte courant d'utilisateur, des remises
en argent et des offres de fidélisation.
Cependant, les nouveaux acteurs de ce
genre sont encore au stade embryonnaire
au Canada, ce qui constitue pour nos
institutions une occasion unique de se
prémunir contre les perturbations des
bassins de profits étrangers.

Le marché des services BaaS au Canada poursuit son expansion, avec des acteurs de chez nous comme

Finaptic qui ajoutent des services importants (p. ex. CDC et vérification de I'identité pour les plateformes d’intégration
numérique de marque blanche, offerts grace au partenariat de I'entreprise avec le fournisseur international de
services technologiques Acuant) et des acteurs mondiaux établis comme Galileo qui

intensifient leur présence sur le marché canadien.

Cette loi sur les paiements de détail a recu la sanction royale en juin 2021. Elle vise entre autres a assurer une
surveillance réglementaire explicite des fournisseurs de services de paiement (FSP) qui relévent de la Banque du
Canada, créant un cadre de gouvernance commun pour les intermédiaires financiers non bancaires qui exercent des
activités de paiement de détail afin d'atténuer les risques et de promouvoir I'innovation.

Au début de 2021, Paiements Canada a révélé avoir choisi la société Interac Corp. comme fournisseur de technologie
d'échange pour appuyer le nouveau systeme de paiements en temps réel (PTR) qui, selon l'organisme, « aidera les
Canadiens a effectuer des paiements et a bénéficier de transferts de fonds irrévocables a n'importe quelle heure de
n'importe quel jour de I'année ». Selon les prévisions de Paiements Canada, les PTR devraient étre lancés en 2022.

Alignées sur la feuille de route présentée par le Conseil canadien de I'identification et de I'authentification
numériques (CCIAN), les provinces accélerent leurs efforts en vue de créer des systémes d’identification numérique.
L'Ontario, par exemple, a déja dévoilé son programme, qui sera lancé en 2022.

Nous nous attendons a ce que les efforts réglementaires et sectoriels déployés en vue de la mise en place du systéme
bancaire ouvert au Canada s'accélérent véritablement d'ici la fin de 2023 compte tenu de la publication, en avril

2021, du Rapport final du Comité consultatif sur le systeme bancaire ouvert'’, qui recommandait un cadre pour
protéger I'échange des informations financiéres au Canada. De plus, les modifications proposées au projet de loi C-11
(édictant la Loi sur la protection de la vie privée des consommateurs) pourraient aider les Canadiens a exercer un plus
grand contrdle sur I'échange de leurs données entre les secteurs, et ainsi mieux soutenir les mécanismes de services
bancaires ouverts. Par ailleurs, du point de vue sectoriel, les consortiums ayant pour objectif de créer des solutions

axées sur le secteur continuent de prendre de la vigueur. Par exemple, le Financial Data Exchange (FDX) a accueilli de
nouveaux membres canadiens (notamment I’Association des préteurs canadiens) en mai 2021.



Utilisation plus prudente

et plus efficace des dépots

Le nombre de comptes cheques comportant
des soldes inactifs diminuera sans doute a
mesure que les distinctions entre les dépenses,
les épargnes et les placements s'estomperont.
Cette tendance devrait étre alimentée par les
applications de services bancaires ouverts qui
peuvent analyser le portefeuille financier intégral
du client et fournir des conseils afin d'optimiser
la répartition des fonds (p. ex. déterminer un
montant pouvant étre dépensé sans danger
chaque mois). Une infrastructure de paiement
moderne pourrait également aider les clients a
automatiser les virements de fonds entre des
comptes de dépenses et des comptes d'épargne
et a l'intérieur de ceux-ci. Par conséquent, ces
changements devraient au bout du compte
augmenter les coQts d'investissement moyens
pour les banques. Par exemple, entre 2016 et
2020, le pourcentage des épargnes dans les
comptes a intérét élevé des Canadiens est passé
de 48 % a 62 %, les taux d'intérét de ces comptes
atteignant jusqu'a 200 points de base de plus que
ceux des produits d'épargne courants.

Erosion des bassins de profits traditionnels

Alors que ces changements environnementaux convergent avec le systeme
bancaire ouvert, les bassins de profits liés aux services bancaires traditionnels

devraient s'éroder de quatre maniéres importantes, présentées ci-dessous.

Conversion des soldes de préts

en versements échelonnés

Grace au regroupement des comptes
dans le systéme bancaire ouvert, les clients
pourront plus facilement profiter des services de
consolidation de crédit et des conseils en matiéere
de gestion des dépenses. Les revenus en intéréts i
représentent aujourd’hui jusqu'a 45 % des revenus {
des cartes de crédit’, et ils augmentent quand 1
les gens sont incapables de gérer leurs finances ou
d'effectuer leurs versements mensuels en totalité.
De meilleures options de gestion des finances et
des solutions de consolidation moins colteuses
pourraient donc occasionner une importante
érosion de ce bassin de profits. Au début de 2021
(derniers chiffres disponibles), les Canadiens
détenaient des soldes de crédit totalisant plus
de 75 G$, ces chiffres ayant augmenté de 20 %
annuellement depuis le début des années 2000°.
Par ailleurs, étant donné que I'évaluation de
la solvabilité et la gestion de plusieurs versements
échelonnés deviennent plus courantes avec
le systéme bancaire ouvert, la popularité
grandissante des offres de crédit a tempérament
sans lien avec des cartes (p. ex. les offres de
type « achetez maintenant, payez plus tard »)
pourrait cannibaliser davantage les frais des
cartes et les revenus d'intéréts. Deloitte estime
que le marché du financement a tempérament au
Canada atteindra environ 30 G$ annuellement
au cours des prochaines années.




Refinancement des préts
a terme et optimisation de
la tarification du portefeuille
Nous nous attendons a ce que la stabilité du
portefeuille de préts a terme diminue a mesure
que les intermédiaires et préteurs numériques
se concentrent sur les renouvellements et les
changements en tant que sources de croissance.
Le systéme bancaire ouvert peut changer
les paradigmes des intermédiaires du secteur
du crédit en leur fournissant des données qui
leur permettront de surveiller les occasions
d’'optimisation du crédit de facon continue
plutdt que de simplement livrer concurrence
pour attirer les clients qui empruntent pour
la premiere fois. En évaluant les revenus, les
dépenses et les produits de crédit des clients au fil
du temps, ces organisations pourraient déterminer
automatiquement et régulierement les possibles
économies empiriques qu'il serait possible de
dégager en changeant de préteur. Un important
bassin de profits se trouve a la portée des
intermédiaires numériques puisque les transferts
de préts hypothécaires sont évalués a 28 G$
annuellement, et que certains renouvellements
hypothécaires s'effectuent a des taux supérieurs
a ceux du marché.

Utilisation de plateformes
de placement de tiers
On prévoit que les clients migreront vers
les plateformes de placement de tiers a un rythme |~
accéléré. Au Canada, les placements a long terme
deviennent de plus en plus un choix prioritaire.
Dans le cadre d'une récente étude de Deloitte
Canada, les épargnes pour l'avenir et la gestion
des placements ont été les deux principales
préoccupations soulevées, pour lesquelles les
Canadiens souhaitaient obtenir des conseils de
leur banque principale; pourtant, prés de 20 %
des répondants ont déclaré qu'ils n'étaient pas
satisfaits des conseils qu'ils avaient obtenus de leur
banque’. Par ailleurs, une étude menée par Investor
Economics a révélé que d'ici 2028, les ménages
canadiens auront converti de dép6ts en produits
de placement une autre tranche de 5 % du total
de leurs avoirs financiers®. De récentes données
du marché indiquent également ce changement :
Wealthsimple a vu ses actifs administrés doubler
et sa clientéle tripler entre 2020 et 2021. Les
plateformes de tiers pourraient tirer parti de cette
tendance des placements, en utilisant le systeme
bancaire ouvert pour offrir des conseils financiers
en matiere de constitution d'un patrimoine pour
I'ensemble du portefeuille des clients afin de
les inciter a investir davantage. Elles pourraient
méme offrir des produits bancaires de base par
I'intermédiaire de services Baas afin d’encourager
les clients a regrouper leur portefeuille.
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Un probléme de modéle
d'affaires a la base

Le systeme bancaire ouvert devrait
représenter bien davantage qu'une
solution intéressante pour le
regroupement des informations
financieres - il aura sans aucun doute

une incidence réelle et fondamentale. Par
exemple, de nombreux bassins de profits
liés a des produits bancaires de base étant
arisque, les modeles d'acquisition et de
conquéte de clients ne seront plus viables
et la relation du compte de dépot principal
a titre de point d'ancrage deviendra

moins efficace. La démocratisation des
données rendra les offres ultraciblées
plus disponibles, améliorant ainsi pour

les clients la possibilité de comparer les
offres de divers fournisseurs et, grace

aux innovations dans l'infrastructure des
paiements et des identités, il leur sera
plus facile de saisir des occasions. Aussi,
dépenser jusqu'a 300 $ a 500 $ pour
acquérir une nouvelle relation de compte
de dépot principal (une moyenne des
colts globaux d'acquisition d'un client au
Canada)’ dans l'espoir d'effectuer la vente
croisée de cartes de crédit a forte marge et
de préts garantis, et de réaliser des profits
éventuels, deviendra un pari beaucoup
moins réussi au fil du temps, avec les
clients qui choisissent des combinaisons
de services bancaires et les taux de
loyauté qui chutent.

A plus long terme, ces changements
accéléreront également la plateformisation
des services financiers, autrement dit la

tendance vers les plateformes de services
bancaires en tant que nouveau modeéle
d'affaires, en dissociant la création des
produits de leur distribution, renforcant
ainsi l'importance stratégique d'utiliser
des interfaces clients stimulantes. Ayant
acces a de riches gammes de produits
de tiers par I'intermédiaire des services
Baas, ces interfaces peuvent accroitre

la concurrence pour chagque produit et,
en conséquence, la rentabilité par client
et par produit diminuera sans doute
systématiquement. De plus, a I'ére de

la banalisation des données financieres
en raison du systéeme bancaire ouvert,
les acteurs qui se livrent concurrence
pour les interfaces clients peuvent
bénéficier d'un acces inéquitable a des
données exclusives liées aux activités
financieres et aux comportements
connexes aux finances (p. ex. les données
générées en lien avec des événements
importants de la vie et les interactions
qui résultent de traits de personnalité
précis). Cette plus grande facilité d'acces
peut permettre aux interfaces d'offrir
des produits, des services et des conseils
personnalisés mieux que le font les
concurrents habituels, et daméliorer en
plus le niveau d'intimité de la relation
client, comme cela a été le cas dans les
secteurs du commerce de détail et des
médias. Cependant, tout le monde ne
peut pas étre gagnant dans un contexte
de plateformes - il s'agit apres tout d'une
situation gagnant-perdant, de sorte
qu'un plus grand engagement a I'égard
d'une plateforme veut nécessairement

dire un engagement moindre envers les
autres. On s'attend par conséquent a ce
que la concurrence s'intensifie dans une
économie de plateformes.

Création de nouvelles sources

de défense et de différenciation
Puisque le systeme bancaire ouvert et

ses forces complémentaires deviennent
rapidement des réalités au Canada (voir «
Calendrier des changements »), le moment
est venu de créer de nouvelles sources de
défense et de différenciation. La prochaine
section présente les principales activités
que les institutions financieres devraient
selon nous entreprendre. De maniere
générale, cependant, nous nous attendons
a ce que les concurrents efficaces excellent
en misant sur trois mesures clés :

1. Aligner sans relache les colts du
service a chaque client sur les
prévisions fondées sur les données
et constamment mises a jour de sa
valeur a vie.

2. Optimiser en vue d'un engagement
tres productif aupres des clients afin
de maintenir des relations profondes
et étroites, particulierement a
cause de l'intensification prévue
de 'automatisation.

3. Créerdes ensembles de données
exclusives et défendables afin d'offrir
de judicieux conseils financiers et
connexes aux finances, ainsi que
des services sur mesure que les
concurrents auront de la difficulté
a reproduire.
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Plus précisément, les cing mesures qui suivent peuvent aider les fournisseurs de services financiers a créer

une source de défense et de différenciation dans un contexte de services bancaires ouverts.

Optimisation des

ventes numériques:

les faibles colts de service et
d'exploitation deviendront des conditions
nécessaires, peu importe l'orientation
stratégique. Par conséquent, la premiere
étape cruciale est de se concentrer sur
les pratiques de ventes numeériques afin
d'optimiser les colts d'acquisition. Les
mesures concretes a prendre ensuite
consistent notamment a améliorer la
gestion des recommandations pour
faire en sorte qu'il soit plus facile de les
échanger dans I'ensemble de I'institution,
a mettre en place des boucles de
rétroaction pour pouvoir rapidement
évaluer et résoudre les frictions dans les
pipelines de ventes, et a investir dans la
science du comportement et le ciblage
de la clientele fondé sur I'analytique afin
de mieux adapter les propositions de
valeur aux clients et de mieux segmenter
la clientele en fonction du potentiel
de création de valeur - en déployant
des moteurs de « meilleure prochaine
démarche » toujours disponibles
(p. ex. des outils d'optimisation du
contenu fondés sur I'lA) pour peaufiner
et présenter des offres.

Renforcement des services

bancaires sur mesure:

étant donné les nouveaux défis
associés aux relations avec les clients,
la satisfaction et la fidélisation dépendront
de la capacité d'établir et de maintenir des
liens de confiance. Il est par conséquent
essentiel de concevoir des relations
axées sur les conseils qui s'appuient
sur le degré d'intimité (communiquer
souvent et avec empathie), la pertinence
(répondre aux besoins les plus pressants
en temps opportun et de fagon efficace)
et |la perspicacité (déterminer les besoins
en évolution et fournir des solutions).
Cependant, pour atteindre ces objectifs
aupres de millions de clients, il faudra se
doter de capacités numériques communes,
comme une solide vue d'ensemble des
clients (p. ex. gestion des relations avec
la clientele ou CRM) constamment mise a
jour par I'exploration continue des données
(p. ex. déceler les besoins des clients de
fagon continue); 'orchestration commune
des meilleures prochaines démarches (p.
ex. au moyen de moteurs automatisés
de conseils et de service) en fonction
des perceptions des meilleurs résultats
a l'échelle de I'entreprise; ainsi que la
capacité, pour les clients, de configurer
leurs préférences dans tous les canaux
d'interaction en méme temps.

Distribution par des tiers:

il est peu probable que les

institutions financieres développent
des interfaces de plateforme gagnantes
pour I'ensemble de leurs marchés. De
plus, étant donné la nature de plus en plus
modulaire des produits financiers, certaines
offres statiques devraient étre remplacées
par des solutions ponctuelles intégrées aux
flux des utilisateurs (p. ex. assurance voyage
incluse a l'achat d'un billet d’avion). Aussi, il
pourrait étre crucial, pour toute institution
évolutive, d'élargir l'accés a la clientéle
en fournissant des produits financiers a
des tiers. Les institutions pourraient par
exemple établir des marchés avec des
interfaces de programmation d'applications
(API) - comme les APl du marché mondial
de services bancaires du groupe BBVA -
ou devenir des fournisseurs de services
BaaS. Etant donné lintensité présumée
de la concurrence, il sera essentiel,
comme solution de défense, de créer des
partenariats exclusifs avec des tiers ayant
une large portée. Il serait peut-étre utile
également de simplifier les produits et
d'ajouter de la flexibilité aux infrastructures
de technologies (p. ex. au moyen d’API) pour
soutenir les divers concepts de produits
demandés par les tiers partenaires et leurs
clients et générer des améliorations de
I'efficacité afin de maintenir la rentabilité.
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Prise en charge de segments

clés du parcours des clients :

Gétant donné I''mportance des
données exclusives et des relations avec
les clients pour le succes concurrentiel,
il est probable que les institutions
s'engageront dans une course pour
s'assurer un positionnement exclusif a
des points clés du parcours des clients,
allant au-dela de la simple satisfaction
de leurs besoins financiers de base.
Par conséquent, les organisations qui
peuvent tisser des liens des le départ
(p. ex. quand les clients achetent
une maison, décident de fonder une
famille ou entreprennent une carriere)
profiteront sans doute d'un taux de
loyauté disproportionné a long terme. A
titre d'exemple, le Navigateur RBC pour
la petite entreprise, une vitrine virtuelle

comprenant des offres développées a
I'interne et des offres de partenaires,
fournit des solutions financieres et non
financiéres aux petites entreprises tout
au long de leur cycle de vie. Il est donc
crucial de comprendre les segments
cibles du parcours des clients, de tisser
des liens exclusifs avec des partenaires
de I'écosystéme appropriés dans ces
segments clés et de gagner la confiance
des clients afin d'élargir les relations au-
dela des simples services bancaires (p.
ex. intégrer leurs besoins connexes aux
finances). Lanalytique, le marketing et les
capacités de gestion des relations avec la
clientele seront essentiels pour tisser des
relations dans I'ensemble des points de
contact bancaires et non bancaires et les
commercialiser par la vente de produits.

Conception d’'un programme

de fidélisation a I'échelle

de la banque:
les relations financiéres étant sujettes
au fractionnement dans ce nouveau
contexte, des approches nouvelles
en matiéere de fidélisation pourraient
contribuer a ériger des barrieres
aux changements de fournisseurs
et a promouvoir la consolidation des
portefeuilles. Les programmes d'adhésion
a plusieurs niveaux liés a des estimations
de la valeur a vie de la relation avec chaque
client - et incluant des caractéristiques
comme des taux préférentiels sur les
produits, des services correspondant au
niveau du programme (p. ex. l'assistance
téléphonique prioritaire pour les clients
des niveaux supérieurs) et des incitatifs
fondés sur le comportement (p. ex. des
taux d'intérét bonifiés pour les clients
qui épargnent davantage) - pourraient
contribuer a harmoniser la valeur percue
avec les colts a prévoir pour offrir le
service et favoriser des relations durables.
Les banques offrent déja la tarification
sur mesure de plusieurs fagons, par
exemple au moyen de portefeuilles avec
rabais discrétionnaires pour les canaux
de distribution. En consolidant ces
offres et en les présentant clairement
et de maniére cohérente, elles peuvent
accroitre leurs chances de défendre et de
préserver leurs relations clients les plus
rentables. La fidélisation a I'échelle de la
banque peut par ailleurs étre un catalyseur
efficace de I'acquisition de clients. Dans le
cadre d'un sondage de Deloitte Canada'®,
13 % des répondants ont déclaré qu'un
programme de fidélisation selon une
formule d'adhésion, qui les reconnaitrait
et les récompenserait pour la durée et
la profondeur de leur relation avec une
banque donnée (c.-a-d. quiirait au-dela
de la fidélisation en fonction des cartes
et des achats), les inciterait a envisager
sérieusement de changer d'institution
financiere. Il s'agit la d'un chiffre appréciable
VU que le taux habituel de clients qui
changent d'institution n'est que de 4 %.
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Résumeé et voie a suivre

Le systeme bancaire ouvert devrait voir le jour parallelement a

une série de changements environnementaux complémentaires,

comme la modernisation des paiements, les solutions d'identité
numérique et les services BaaS. Ensemble, ces changements devraient
avoir une incidence considérable sur les modeles d'affaires des institutions
financieres de détail en provoquant une érosion des bassins de profits
habituels, en mettant en jeu les modeéles traditionnels d'acquisition et

de conquéte des clients et en accélérant la plateformisation du secteur
des services financiers. Leurs conséquences exerceront sans doute par

la suite des pressions accrues sur les organisations financiéres pour
gu’elles harmonisent les colts et la valeur de leurs produits et de leurs
offres, rehaussent le degré d'intimité des relations avec les clients, et
recueillent des quantités de données uniques et défendables afin de se
démarquer de la concurrence. Pour atteindre ces objectifs, elles doivent
explorer des stratégies qui leur permettront de développer des interfaces
clients stimulantes, de protéger et d'approfondir les relations intégrées
verticalement dans les chaines de valeur financiéres et connexes aux
finances, et de continuer de trouver de nouvelles facons d'élargir

la clientéle de leurs produits et services.
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