LECM: UN LEVIER ESSENTIEL
POUR LES OPERATEURS TELECOM
EN AFRIQUE

DEFIS ET AMBITIONS

DANS LES PAYS D'AFRIQUE FRANCOPHONE, LES OPERATEURS TELECOM FONT FACE A
PLUSIEURS DEFIS :

> Un volume important de clients et de données : Les opérateurs télécoms sont de trés
grandes entreprises avec des centaines de milliers, voire des millions de clients, et doivent gérer
d'importants volumes de données, quiil s'agisse d'abonnements Internet, fixes ou mobiles, pour

des personnes physiques ou morales.

> Une gestion encore fortement basée sur le papier : L'onboarding client, phase cruciale
pour les opérateurs télécom, repose, en partie, sur la collecte de justificatifs (CNI, RIB, justificatif
de domicile, etc.) souvent traités manuellement, ce qui entraine des problémes de complétude
des dossiers, des délais de validation allongés et des risques d'erreur.

> La multiplicité des points de vente : Avec des agences physigues et de nombreux
kiosques dispersés sur les territoires, la centralisation des données et des documents

représente un défi majeur.

> Le stockage désorganisé des documents : Les justificatifs sont souvent photographiés ou
numeérisés a la volée sans structuration et stockés sur des serveurs partagés, rendant difficile

I'accés aux informations en temps réel.

> Une faible interconnexion avec les outils métiers : L'absence d'intégration entre les bases
de données, le CRM et 'ERP, complique la mise a jour et la consolidation des dossiers clients,

entrainant des doublons et des incohérences.

> Des risques de non-conformité : 'absence de standardisation dans la gestion
documentaire peut exposer les opérateurs a des sanctions réglementaires et compromettre la
confidentialité des données clients.

> La difficulté d'accés en mobilité : De nombreux agents commerciaux et techniciens ont

besoin d'accéder aux dossiers clients en déplacement, ce qui est compliqué avec des solutions
de stockage non adaptées.

FACE A CETTE SITUATION, LES OPERATEURS TELECOMS SOUHAITENT MODERNISER
LEURS PRATIQUES, AVEC LES OBJECTIFS SUIVANTS :

=l

Digitalisation complete Amélioration de la Conformité
de l'onboarding client : gestion de la relation réglementaire accrue :
Mise en place de client : Un acces rapide et Mise en ceuvre d'un
formulaires numériques sécuriseé aux dossiers archivage structuré, d'un
interactifs, prise en clients pour un meilleur controle d'acces
charge et contréle en suivi et une rigoureux et d'un suivi
temps réel des pieces personnalisation accrue des obligations légales,
justificatives, signature des services. notamment autour de la
électronique et protection des données
automatisation des personnelles.

vérifications.

o) :

Optimisation de la Sécurisation et Réduction des coits
gestion documentaire : interconnexion des opérationnels : Moins de
Indexation avancee, données : Une intégration papier, une gestion
centralisation des fluide entre GED/ECM, automatisée des
documents et acces CRM et ERP pour éviter documents et une
mobile pour fluidifier le les silos d'informations et réduction des ressources

travail des équipes sur le ameéliorer la prise de nécessaires pour le
terrain. décision. traitement manuel.

POUR ATTEINDRE CES OBJECTIFS, LES OPERATEURS TELECOM DOIVENT :

P Mettre en place une plateforme ECM P Mettre en place de dispositifs de sécurité
centralisée pour gérer I'ensemble du avancés pour assurer la confidentialité et
cycle de vie du dossier client et des lintégrité des informations stockées. Cela
documents qu'il contient, de leur inclut le chiffrement des données,
création a leur archivage sécurisé. Iauthentification multi-facteurs pour les
acces sensibles, ainsi que des
mécanismes de surveillance et d'alerte
pour détecter les intrusions potentielles.
Une protection renforcée des données
personnelles est essentielle pour garantir
la conformité aux réglementations en
vigueur et éviter toute violation des
informations sensibles des clients.

Automatiser des workflows pour
fluidifier les processus métier
(validation des dossiers, relances
automatiques, notifications,
signature électronique, versement en
SAE et intégration avec les outils
existants).

Déployer une solution d'archivage Former les équipes pour garantir une

numeérique sécurisé, intégrant des adoption efficace des nouveaux outils et

mécanismes de gestion des droits, des meilleures pratiques en matiére de

d’auditabilité et de tracabilite. gestion documentaire et de protection des
données.

Développer des solutions mobiles
permettant aux agents de terrain
d’accéder aux informations et de
compléter les dossiers en temps réel.

POURQUOI PLACER LECM AU CCEUR DES USAGES ?

L'ECM constitue une réponse adaptée aux besoins des opérateurs télécom et garantit :

»> L'automatisation des flux de travail critiques : tels que l'ouverture de lignes, la gestion des
demandes ou des résiliations, la mise a jour des dossiers, le changement de domiciliation
bancaire, etc. Ce qui réduit les erreurs humaines et améliore la cohérence des opérations. Les
processus sont standardisés a I'échelle de l'organisation, méme dans des environnements
multiculturels ou multi-pays, ce qui constitue un véritable “plus” pour les opérateurs télécoms.
2> Une gestion centralisée de l'information : les documents et informations clients, autrefois
dispersés dans différents systémes ou services, sont centralisés et accessibles en temps réel,
éliminant ainsi les silos organisationnels. Une gestion centralisée favorise une approche plus
cohérente et centrée sur le client.

2> Une sécurité et une conformité optimales : 'ECM offre des fonctionnalités avancées de sécu-
rité : chiffrement des données, controle des acces, historisation des opérations et gestion des
autorisations. Les opérateurs télécom peuvent ainsi automatiser la conformité avec les
régulations locales et internationales (KYC, protection des données personnelles, etc.) grace a

des outils intégrés de gouvernance documentaire.

L'ECM, UNE PLATEFORME RICHE ET EVOLUTIVE

Au-dela de la dématérialisation et de la centralisation de I'information, 'ECM est une solution
évolutive capable également d'offrir :

Une modernisation des systéemes
L'ECM s'intégre aux systemes existants (CRM, ERP, etc.) via des AP et des

_-é@;: connecteurs, prolongeant la durée de vie des systéemes hérités tout en
|’ 00— apportant de nouvelles fonctionnalités. La migration progressive des données
—0 vers un ECM limite les perturbations opérationnelles lors de la modernisation
——— desinfrastructures. LECM assure également une amélioration de la sécurité et

de la résilience des données grace a un stockage structuré et des dispositifs de
sauvegarde avancés.

Q

Une meilleure maitrise des flux de données clients
L'ECM permet de structurer, indexer et classer les documents et contenus non
structurés (emails, contrats, pieces justificatives scannées, etc.), rendant les ®—-0@
données facilement exploitables. Les fonctionnalités avancées de recherche —
garantissent un accés rapide aux informations nécessaires pour répondre aux =
besoins des clients ou aux opérations. LECM offre également un gain de temps @@
opérationnel grace a l'automatisation des traitements, réduisant ainsi les délais
de validation et de gestion des dossiers.

Une réduction des codts liés au papier

L'automatisation et la gestion 100% digitale des documents réduisent les coGts
lies au papier, au stockage physique et au traitement manuel, tout en
améliorant I'efficacité opérationnelle.

Une expérience client améliorée
Avec un onboarding digitalisé et un acces facilité aux informations en temps P S))

réel, les opérateurs télécom garantissent une prise en charge plus efficace des

demandes. ﬁﬁﬁ

E Une réduction de la résistance au changement
Linterface conviviale d'un ECM réduit la complexité d'utilisation pour les

@ utilisateurs. Les ECM incluent souvent des outils de formation et d'intégration
& progressifs, favorisant I'adoption par les conseillers.

L'ECM constitue un outil clé pour moderniser la gestion documentaire et digitaliser les
processus clés des opérateurs télécom africains.

Et ce, d'autant que la protection des données personnelles devient une priorité absolue au
moment ou la réglementation se renforce et oU les consommateurs sont de plus en plus
sensibles a la confidentialité de leurs informations. Une solution ECM robuste garantit non
seulement la sécurité des documents, mais aussi leur accessibilité controlée et la
tracabilité des actions effectuées sur les fichiers.

Adopter une plateforme d’ECM, c'est donc optimiser a la fois la sécurité, I'efficacité et la
rentabilité des opérations. Cette transformation digitale représente non seulement un
levier de compétitivité, mais aussi un moteur d'innovation pour améliorer la relation client
et renforcer la confiance des consommateurs.

Pour en savoir plus, contactez-nous
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