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G oS
LARGUSZ'ASSURANCE

SOLUTIONS INFOR

IQUES

Sud-0uest mutualité adopte
le «trois-en-un»

La mutuelle a mis en place une solution intégrée qui couple les outils d’aide a la vente, de CRM
et de back-office. Une révolution technologique qui optimise la modularité de I’offre.

directeur général de Sud-Ouest mu-

tualité (100 0oo contrats gérés), de
présenter son nouvel outil informatique
sans rappeler la stratégie de la mutuelle :
«Conscients des attentes de plus en plus
fortes des assurés en matiére de per-
sonnalisation, nous avons choisi dés
1998 de nous démarquer des “packages”
et de faire de notre offre sur mesure le
point fort de notre développement»,
explique-t-il. L’offre modulaire monte
progressivement en puissance jusqu’a
atteindre 31 millions de combinaisons!
11 devenait donc indispensable de faire
évoluer le systéme, 2 la fois en termes de
commercialisation et de gestion.

Impossible pour Patrick Navarret, le

Faire du neuf avec trois «vieux»
En 2004, les équipes commencent a
réfléchir a I'adaptation des trois outils uti-
lisés dans I'entreprise. La mutuelle évo-
lue avec un outil de gestion développé en
interne dans un environnement IBM
AS 400. Bien qu’il date des années
soixante-dix, celui-ci optimise les liqui-
dations : seulement 6 % sont réalisées en

Wiadimir Defosse, directeur
de secteur a Sud-Ouest
mutualité, a piloté la forma-
tion des 20 commerciaux de
Sud-0uest mutualité a ce
nouveau processus de vente.

« Cette solution inverse complétement le
mode de fonctionnement : if convient
d’identifier d’abord les besoins du client a
partir d’un questionnement détaillé avant
d’évoquer le budget. Il est essentiel d’as-
socier en amont les équipes commerciales
a I“élaboration du nouvel outil : le para-

«IL FAUT ASSOCIER
LES EQUIPES EN AMONT»

métrage du
configurateur
Cameleon s’est
appuyé sur leur
connaissance des
processus métiers.
Une formation de
base de trois jours est
indispensable, juste

avant le lancement, pour que méme les
moins familiers d’Internet puissent faire
un devis ou transformer un contrat. Nous
avons effectué une «piqQre de rappel»
trois mois apres, en s’appuyant sur des

retours terrain. »

manuel. Le deuxiéme, I'outil de gestion
de la relation client, est redondant et
pas interfacé. Enfin, l'offre modulaire
«Santé 2 la carte» développée jusqu’ici
est plutét commercialisée «a la mode
locale». La décision s’impose. Il faut
une solution qui permette de traiter I'en-
semble du processus.

Une méme interface pour guider
le client et aider le co” seiller

La proposition tarifaire, la contractua-
lisation et la gestion devaient étre traitées
sur un seul et méme systéme. Sud-Ouest
mutualité s’allie a plusieurs partenaires
technologiques dans un dispositif qui
g’affranchit du mode de fonctionnement
progiciel pour étre évolutif et s’adapter
aux changements de garantie, de ges-
tion, voire de cadre réglementaire.

Concrétement, le dispositif fait com-
muniquer entre eux trois systémes, qui
ont chacun leur réle et leur outil. Pour
l'interface client, le configurateur Came-
leon (développé par Access Commerce)
aide 'adhérent a choisir et le conseiller
a vendre. Il permet de guider ce dernier
dans sa proposition
d’offre sur mesure,
a travers des simula-
tions exhaustives :
aucune option n’est
laissée de c6té. En
outre, il permet de
réaliser des devis
précis en temps
réel, avec des possi-
bilit‘s de modifica-
tion et d’évolution
issues de I'adhérent.
«Les propositions
com" erciales sont
de facto optimisées
et directement dis-
ponibles en format
pdf», se félicite le
directeur général
adjoint Philippe

Delord. En matiére de gestion de la rela-
tion client (GRC), Sud-Ouest mutualité
a retenu un outil développé par Selli-
gent pour gérer son fichier clients et
prospects. «C’est 'outil “point d’entrée”
dans la configuration de l'offre de la
mutuelle, confirme Philippe Delord. Et
il permet également aux services com-
merciaux et marketing de gérer toutes les
campagnes marketing de la mutuelle.»

Pour le back-office, enfin, la mutuelle
a retenu GraphTalk AIA de CSC, solu-
tion support de son systéme informa-
tique de gestion trés courante dans le
monde mutualiste. Communiquant avec
les autres outils du systéme tout au long
du processus de contact client, il per-
met de transformer instantanément le
devis en contrat actif (émission de carte,
appel de cotisation), sans qu’il soit néces-
saire de ressaisir les données récoltées.

Des ventes additionnelles a la clé

Six mois apres le Big Bang du 2 jan-
vier 2006, date de la mise en place de
Caméléon, et un mois apres I'installation
de Graph~alk, la mutuelle dresse un
premier bilan positif. « Nous observons
la montée en puissance d’un certain
nombre de garanties, constate Patrick
Navarret. En particulier, la partie Bien-
étre et I'assistance additionnelle font un
tabac. Et le directeur général d’ajouter :
«Nous vendons désormais la prévoyance
une fois sur deux au lieu d’'une fois sur
cing précédemment.»

Des résultats concrets, sur lesquels
Sud-Ouest mutualité entend s’appuyer
pour séduire d’autres partenaires. «Nous
sommes convaincus que notre solution
peut intéresser les nombreux interve-
nants en santé qui vont prochainement
devoir changer leur systéme », indiquent
les dirigeants de la mutuelle. Car I'in-
vestissement dans de tels outils est im-
portant. Pas moins de 3 M€ au total ont
été dépensés. ®

CHRISTINE DELOYE, A TOULOUSE
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