carbure a la puissance
V9 Assurances

I comme Innovation. Avant d’aborder sa dixieme année d’existence,
GCE Assurances s’est doté de nouveaux moyens technologiques
pour industrialiser ses processus et accroitre la productivité

de ses opérations. Des briques qui contribuent également

a un meilleur service rendu aux assurés par ce bancassureur
spécialisé dans Uassurance non-vie.

Lassureur a également mis en place de nouvelles structures

en soutien a son développement. Parc assiste ainsi le client dans

sa demande, GCE APS est a Uécoute du réseau Geea pour

la distribution de produits d’assurance.

Grand angle sur une mutation qui souligne les ambitions

du bancassureur, dans un univers en proie a une forte concurrence.

directeur du pole Ressources

Depuis la mi-2008, pério-
de de la mise en production
de Tlapplication Impact batie
a partir du progiciel V9 Assu-
rances de l'éditeur ITN, GCE
Assurances dispose d'un outil
de production de contrats qui
lui offre les moyens de gérer
en interne cette fonction his-
toriquement confiée a un par-
tenaire extérieur. Outre l'auto-
nomie qu’'elle procure, cette
solution se caractérise par sa
grande souplesse. Elle vient
s'intégrer dans un environne-
ment technique comprenant
d’autres composants applica-
tifs, parmi lesquels le poste de
travail de l'agent en amont et
l'application Siclade en aval,
pour la gestion de sinistres. Un
ensemble au service d'un réseau fort de 22 000
commerciaux.

Le groupe Caisses d’épargne Assurances a vu
le jour il y a une décennie. Compagnie d’assu-
rances a part entiere, elle est membre de la Ffsa.
Sa mission consiste 2 commercialiser des produits
d’assurance non-vie grace au réseau de sa maison
mere qui dispose de 4 500 agences, auxquelles
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viennent s’ajouter le Crédit foncier, Océor, ainsi
que la filiere immobiliere du groupe, Nexity.

A Dinstar de ses concurrents, Gecea dispose
de l'ensemble des structures dont a besoin un
assureur pour fonctionner : directions techni-
que, marketing, comptable, indemnisation, etc.
En outre, le bancassureur dispose d’autres en-
tité€s prenant en compte ses spécificités. Il s’agit
de Parc, la plate-forme d’accueil et de relation
client. Elle a été inaugurée a Mérignac en juin
2007. Destinée aux assurés, elle permet de ré-
pondre a leurs besoins et a leurs interrogations
par téléphone. « En entrant en contact avec cette
structure, nos clients peuvent solliciter la réali-
sation d'un avenant ou une montée en gamme
d'un contrat. Notre objectif est de les fidéliser
grdce a des réponses pertinentes. Objectif garan-
ti, car plus de 90 % des utilisateurs de cette solu-
tion en sont satisfaits, selon une étude que nous
avons menée l'an dernier, en partenariat avec
Téléperformance », annonce Patrick Deneuville,
directeur du pdle Ressources. En complément,
CGE APS, filiale a part entiere du groupe, ras-
semble sur trois sites (Bordeaux, Dijon et Lens)
la totalité des activités de back-office et d’assis-
tance au réseau. Ses missions comprennent la fi-
nalisation des contrats, I'assistance téléphonique
au réseau bancaire et la relance des assurés dont
les dossiers sont incomplets.



Nous avons
volontairement
pris le parti d’avancer
a un rythme maitrisé,
notre objectif étant
de minimiser les risques

de dérapages

Si GCE Assurances dispose d'un front-office
informatique propriétaire a travers le poste client
bancaire du groupe, sa production informati-
que et sa gestion de sinistres étaient confiées a
l'origine 2 MMA Assurances, dans le cadre d’un
contrat de partenariat technologique. Pour lan-
cer ses activités, le bancassureur avait exclu le
choix d’'un systeme d’information interne, pré-
férant une solution de gestion pour compte de
tiers, pour se concentrer sur son métier de base.
L’expansion enregistrée au fil des ans a poussé
I'entreprise a revoir sa stratégie. « Avec le dé-
veloppement de nos activités, qui nous ont per-
mis d’engranger un portefeuille client composé
de plus de 2 millions de contrats, nous avons
voulu nous donner les moyens de nos ambi-
tions. Nous voulions étre
propriétaires d’une solu-
tion informatique nous
permettant notamment
de concevoir et de lan-
cer rapidement de nou-
veaux produits, faciles a
vendre par notre réseau,
dans un marché de l'as-
surance Dommage for-
tement concurrentiel »,
explique le directeur du
pole Ressources. Dans la
méme logique, le ban-
cassureur avait décidé
de développer, en col-
laboration avec la Ma-
cif, une application de
gestion de sinistres. Le
choix de la MSI, qui fait partie de son actionna-
riat, s’inscrit dans le partenariat croisé, annoncé
il y a quelques années.

La décision de mettre sur pied un systeme
d’information propriété de la filiale d’assurance
Dommage de GCE s’est traduite par le lance-
ment d'un projet informatique conduit par le
pole Ressources, en bindme avec GCE Techno-
logies, maitre d’ccuvre. Comme ce dernier, la
maitrise d’ouvrage a da renforcer ses équipes
en ayant recours a des compétences du marché,
afin de faire face a des projets consommateurs
de ressources.

Apres une phase de spécification des be-
soins et de réalisation d'un cahier des charges,
I'appel d’offres avait été lancé sans grande il-
lusion d’intéresser des éditeurs : « Nous étions
en 2005. Le marché de progiciels lard était trés
limité au regard de nos exigences. Au terme
d’'une présélection qui nous avait permis de tes-
ter au plus fin les deux offres, nous avons opté
pour V9 Assurances. Nous connaissions déja ce
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systeme, utilisé dans le groupe par la Muracef,
qui n’avait pas encore intégré Geea. Son archi-
tecture s’est avérée largement achevée par rap-
port a la concurrence », souligne Patrick Deneu-
ville. Et ce dernier d’ajouter : « En opérant un tel
choix, l'éditeur devait s’adapter a notre rigueur
et a la logique de gestion de processus industriels
qui était notre cible. Ses équipes ont su relever ce
challenge a terme. »

Le choix de la solution V9 Assurances au
cours de I'été 2005 a été suivi par la phase
de cadrage du projet, étalée jusqu’a la fin de
cette méme année. L'occasion dun ensemble
d’échanges avec les directions métiers et com-
merciales sur les fonctionnalités a développer
et sur agencement ergonomique. Début 2006
a pu étre consacré au démarrage du paramé-
trage. Le développement du tarificateur, cocur
du systeme de gestion des contrats, a été une
étape importante. Apres ces différents travaux,
I'équipe de projet a procédé a des tests, et a
une mise en préproduction qui avait montré les
limites des temps de réponse. Ce qui a donné
lieu au tuning de 'architecture technique basée
sur un environnement Unix/Oracle. Un travail
minutieux a permis d’aboutir a des temps de
réponse pertinents pour les commerciaux. Il
s’agissait-la d’'un point critique dont dépendait
l'adoption de la solution Impact. « De mauvaises
performances auraient pu discréditer cet outil.
Cette opération de tuning était d’autant plus né-
cessaire que nous étions dans un contexte de
JSusion des caisses régionales », rappelle le direc-
teur du pdle Ressources.

Aprés ces travaux réalisés en amont, la mise
en production en mode « big bang » a pu inter-
venir deux ans et demi apres le démarrage du
chantier, soit un retard de six mois sur le calen-
drier initial. Ce qui était somme toute acceptable.
« Nous avons volontairement pris le parti d’avan-
cer a un rythme mailrisé, notre objectif étant
de minimiser les risques de dérapages. Mission
accomplie car, le 17 novembre 2008, la solution
Impact était disponible, en toute transparence,
pour l'ensemble de notre réseau », ajoute Patrick
Deneuville. Quant a la gestion de sinistres, Gcea
a décidé de la maintenir auprés de son parte-
naire MMA, jusqu’a la fin de 'année 2009. Cette
option a permis de faire 'économie d’un projet
de migration de I'existant.

Parallelement a la puissance apportée par
Impact, Geea bénéficie désormais de la robustes-
se de l'application Siclade, nouvel outil de ges-
tion de sinistres complexes. Mis en production
en mai 2008, il prendra en charge les sinistres
corporels et matériels lourds, et la gestion des
épaves et des contestations Cgirsa. Le démarrage
du partenariat avec la Macif a coincidé avec les
premiers pas de Gcea dans les opérations de
mandatement des réseaux de partenaires et de
prestataires, parmi lesquels les experts autos, les
réparateurs et autres médecins.



L’entrée en production d’Impact et de Siclade
entraine une reconfiguration du systeme d’infor-
mation bati sur une architecture SOA, avec une
forte présence de composants applicatifs, exis-
tants et nouveaux. Ainsi, le front-office, resté en
I'état, est équipé d’'un poste de travail proposant
l'offre Assurance ainsi que l'offre Santé, fruit de
l'intégration de Muracef dans le périmetre de
Gcea. Apres identification de I'utilisateur, celui-ci
accede a son bureau virtuel en fonction de son
profil et des habilitations associées. Le commer-
cial peut des lors procéder a de multiples opéra-
tions. Dans son processus de vente, il a la possi-
bilité, a tout moment, de solliciter le soutien du
pole GCE APS.

Grace a des services Web, le poste client a
été interfacé avec la nouvelle couche applicative
batie a partir de V9 Assurances. Configuré dans
un environnement Unix/Oracle, cet espace de
gestion de contrats offre des fonctions multiples :
tarification, gestion des personnes et des pro-
duits, garanties et primes. Au vu de sa position
centrale dans I'échiquier informatique de l'entre-
prise, Impact est accessible a partir des outils de
différentes entités : la comptabilité, la direction
technique, le contrdle de gestion, Parc, Bopa, etc.
I est alimenté par des flux multiples provenant
de sources diverses : systeme MMA pour les sinis-
tres, comptabilité générale sous Coda Financial,
mises a jour client provenant des Caisses d’épar-
gne, rejets de prélevements envoyés par la Cnce,
retours d’Agira et flux Hexaposte (référentiel des
codes postaux).

Alimenté en flux, Impact génere
un volume de données considéra-
ble et varié. 1l s’agit de tableaux de
bord de pilotage pour ECA et pour
les caisses, des bandes de préleve-
ments et de virements, des données

pements. En moins de dix ans, elle a su engran-
ger plus de 2 millions de contrats, hors produits
parabancaires. Et compte 1 300 000 assurés. Dans
son segment de marché, elle est le deuxieéme ban-
cassureur pour les garanties des accidents de la
vie (GAV) et le troisiéme en auto et en MRH. « Nos
nouveaux outils nous permettent de renforcer no-
tre force de frappe en nous diversifiant plus large-
ment. Au départ, nous étions présents dans [I'lard.
Aujourd’hui, nous intervenons sur le marché de
la santé et sur le parabancaire, lequel regroupe
entre autres 'assurance de portables, les loyers
impayés, l'assurance de moyens de paiements »,
conclut le directeur du pole Ressources.

Corollaire de cet élargissement, la nécessité
de disposer d'un systeme d’information unifié.
Car si C’est le cas pour la gestion de I'lard, il en
va différemment pour les autres segments de
marché. Dans les prochains mois, un projet de
convergence informatique sera lancé. Un chantier
qui devrait permettre au bancassureur, par exem-
ple, d’optimiser sa stratégie de cross-selling.

Apres avoir stabilisé ses activités et amorcé un
rythme de développement de croisiere, la filiale
d’assurance Iard de GCE s’est dotée de moyens
autonomes qui lui permettent d’envisager I'avenir
avec sérénité et autonomie. Elle peut lancer rapi-
dement de nouveaux contrats afin de surprendre
ses concurrents grice a son application Impact.
La gestion de sinistres, une des fonctions critiques
de son métier, est désormais traitée avec un outil
autonome et pérenne. Elle permet de mieux gérer
les dossiers clients grice a une industrialisation
des processus.

Emmanuel Mayega

Au-dela d'une DSI classique, un pdle Ressources

) ) - Une des entités stratégiques de Gcea, le pble Ressources dirigé par
comptables ; il est interfacé avec le

systeme d’éditique centralisé retenu,
en l'occurrence la solution Asterion.
Enfin, Impact échange en aval avec
le nouveau systeme de gestion de
sinistres.

Disponible depuis plusieurs
mois, le systtme Impact est main-
tenu en condition opérationnelle
par le bras technologique de Geea,
en bindme avec I'éditeur ITN. Vé-
ritable outil de conquéte grice a la
capacité offerte au bancassureur de
réduire le fameux time-to-market,
le nouveau systeme de gestion des
contrats apporte également davan-
tage de puissance au front-office. 11
permet a la filiale Iard de GCE de
maintenir ses ambitions de dévelop-

Patrick Deneuville réunit en son sein différentes fonctions : organisation,
qualité, moyens généraux, achats, production d’assurances, systemes
d'information. Ce pdle emploie 55 personnes. Il s’agit d’une structure

dont les missions sont plus larges que celles confiées a une direction

des systemes d'information classique, comme on en trouve généralement
dans les compagnies d’assurance.

Le pdle support travaille en synergie avec les autres entités du groupe.

Il collabore notamment avec GCE Technologies dans le cadre de projets de
développements informatiques. Ce fut le cas pour la réalisation de I'application
Impact. De méme, ce péle ceuvre en partenariat avec GCE APS, structure
de services dédiés a la production. Celleci a été créée en 2007 et emploie

110 collaborateurs. A ce jour, 13 des 17 caisses du groupe l'ont rejointe.

E. M.
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