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Poussétantpar la

recherchedepro
quepar l

'

augmentationdu
prixdumètrecarré

,

le

courtierenassurances
Aondématérialise

la majeurepartiedusus
contrats

et sinistres.
Avec le businnessprouss.

managementenpin
lestâchessespécia
parsite..

.
et par

p

treprsesmondialisées

workflow

( 1 vec

la miseen
place d

'

unwork-
flowconnecté à la

gestion
documentaire

,

lestrois
grandesfonctionsde la société

, chargés
declientèle

,

techniciensou
gestionnaires

,

serecentrentsurleurcoeurde
métier . Unmouvement

d

' autantplus
évidentqu'ellessont

,

ouvontêtre
,

désormaissurdessites
,

voiredansdes
pays , différents »

,

seféliciteDanielle
Doppler ,

la directricede
l

'

organisation
chezAonFrance . Unesociétédecourtage
enassurancesjouant le rôlede la

médiation et duconseilpoursesclientsdans le

choix d

' uncontrat d

'

assurances . Le
courtierassuredesparticuliers , parexemple
pourdescomplémentaires santé

,

jusqu'auxgrandscomptes ,

enpassantpar
lesflottesautomobilesdessociétés
moyennes . Cetteactivitégénèredes
volumesdepapierénormes

,

le plus
souventliésauxcontrats et auxsinistres.
Ainsi

,

autourde50000sinistres liésaux
contrats d

'

assurances deflottesarrivent
chaqueannée . Pourrépondre à cette
inflationdupapier ,

maisaussi « pournepas

louerdesmètrescarréssupplémentaires à

unprixtrèsélévé »

,

Aoncherchaitdepuis
plusieursannées

à réduiresescoûts.

dématérialisationgénéralisée

« Dès2001
,

Aon
a commencé

à

dématérialisersesdossiersdesinistres »

,

se
souvientDanielleDoppler .

Dématérialiser et envoyer le papierchezdes
prestatairesrestaitmoinsonéreux

,

même si

ponctuellement il restenécessairede
rapatrier temporairement l

'

original.
L

'

adhésiondesutilisateurs reste
à

pondérer selonlesdépartements . Leséquipes
travaillantavecdesgrandscomptes
manipulentsouventdesdossierspapier
lourds et volumineux . Lanumérisation
effectuée

,

le versementdanslesarchives
estautomatisé . Pourceséquipes ,

unefois
le dossiertraité

,

la consultationsurécran
est la règle . Pour leséquipesdédiéesaux
particuliersouauxpetitesentreprises ,

la

donneestdifférente . Lesdocuments
contractuelscomme lessinistressont
moinsencombrants . Lesutilisateursont
basculéplusfacilementversuntravail à

partirdufichiernumériquedès le départ.
Plusglobalement ,

la dématérialisation a

pourbutdefaciliter le partage d

'

information . Larègleest : dèsquedeuxsitesont
besoindepartagerde l

' information
,

on
numérise . Unbesoin d

' autantplus
présentque l

'

entreprise estimplantéesur
unedizainedesitesenFrance .

À cejour ,

unegrandepartiedesdocumentsest
numériséeparXeroxGlobalServices.
Même

si
tout n' estpasgédéisé , pondère

DanielleDoppler.
Étapesuivante et logique ,

en2007 ,

Aon
s' estposé la question d

'

ajouterun
workflow connecté à saGed

. Unenouvelle
étape liée à la nécessitéderépondreaux
exigencesde l

' actionnaire . Même si
le

repères

projet

LogicielXpert.lvy d

'

AzurTechnology
Uneéquipede20personnes ,

dont 6 consultants et développeurs Azur.

Étalésuruneduréede 6 mois.

Coût incluant logiciel et développement :

autourde500000euros.

en L yen

Aongroupe
N? 1 mondialducourtage d

'

assurances

et deréassurances.

37000salariés
,

dans500bureaux et 120pays.

AonFrance

310millions d

'

eurosderevenusbrutsen2008
1 314collaborateurs

,

10implantationsenFrance
,

30000entreprises et

1 milliondeparticuliersclients.

BPM
(

businessprocessmanagement
)

Désigne la modélisationdesprocessusdans

uneentreprise.

Workflow

Désigne l

'

automatisation
, partielleou

complète ,

d

'

unprocessusaucoursduqueldes
documents

,

desinformations
et

destâches

passent d

'

unparticipant à unautre.

Unsuivide l

'

exécution decesprocessus
indicateurs

,

tableauxdebord.. .
? complète

l

'

outil.
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retoursurinvestissementrésulte

principalementde la Ged et setraduit
globalementparuneréductionde15%%des
postes à productionéquivalente . Le
workflow a pourbutde « faciliter la

circulationdesdocuments et d

' automatiser

partiellement le lienavecles
applicationsmétier »

, signaleDanielleDoppler.
Maisaussideformaliserlestâches à un
niveausuffisantpourpouvoir
externaliser .

« Lagestiondesparticuliersest
chronophage . Cequiimposedemettre
enplace la

Gedet unworkflow »

,

illustre
la directricede l

'

organisation.

unaudit
, pourbiendémarrer

Avantdeselancerdans la miseenplace
et

lesdéveloppements complémentaires ,

unauditdesprocessus a
étéeffectuédans

la plupartdesservices . Aucoursde
réunionsétaléesglobalementsurune
périodededeuxmois

,

leséquipesde

projetontformalisétouslesprocessus
métier . Et

, pourcefaire
,

« nousavons

employé l

' outild

'

analysedeprocessus
Provisionde l

' éditeurdelogiciels
Metastorm

, proposéparnotremaisonmère.

Unoutilefficace »

, préciseDanielleDop

?AsIsEr-vstetvr ri"

vouçvsfi-yoim
/ 1--6-11-u614E1 c

PoirvfPFFTiNfre :

pler . Lamêmedémarche a étésuiviepour
chaqueservicede l

'

entreprise . À savoir
,

la

gestiondesparticuliers ,

desmoyennes
entreprises ,

etc . Unefoislesprocessus
formalisés

,

l

'

équipe d

' Aon a fait le choix
d

' écrireelle-mêmelesspécifications
détaillées .

Pourfinalementattribuercette

tâcheauxconsultants d

' AzurTechnology.
Lechoixtechnique s' estnaturellement

portésur
l

' outilproposépar l

' éditeurdu
logicieldeGeddéjàutilisé

,

à savoir le

logicielXpert.IvyéditéparAzur

Technology
.

« Lesdeuxlogicielsdevaient

logiquement s' interfacerplusfacilement »

,

rappelle DanielleDoppler.

Aprèssixmois
,

incluant la miseenplace ,

lesdéveloppementscomplémentaires et

unmoisdevalidation à partir d

' unjeude
recette

,

l

'

applicationestopérationnelle
dansunservice . « L

'

applicationfonctionne
bien . Nousavonsétéunpeutroploindans

le niveaudedétail et la formalisationdes

processus »

,

constateDanielleDoppler.
Quiprévoitde s'

arrêterpourlesprochains

déploiements à uneautomatisation plus
basique . « LeBPMautomatisera le

rangementdesdocumentsdans le plande
classement

,

le routage et destâchesmétierde

typerelance »

, précise-elle.

dessitesspécialisés ,

desfonctionsdélimitées

Outre le
servicedéjàéquipé ,

unworkflow

simplereliedessitesdésormais spécialisés

dansuneactivitédélimitée . «
Comme la

gestiondessinistrespourlesassurances

deflottesautomobiles à
Rabat »

,

illustre
DanielleDoppler ,

«
et

la priseenchargedes

assurances complémentaires depersonnes
dans le

cadredecontratsentreprise à

Angoulême »

. Si chaquedossiernécessite l

'

interventiondechargésdeclientèle
, pourles

relationscommerciales
,

detechniciens
,

des

spécialistes declausescontractuelles et
de

gestionnairespour le règlementdessinistres
,

parexemple ,

cesdernierstravaillaient

souvent deconcert et sur le mêmesite . « Chaque

fonctionavaittendance à
débordersur la

fonctionvoisine »

,

commenteDanielle

Doppler .
BPMaidant

,

la nouvelleorganisation

découpe lestâches .
Difficulté la plus

importante
,

la
conduiteduchangement :

les

utilisateurspeuventsesentirsurveillés .
« LeBMP

fournitdespossibilitéscomplètesde

traçabilité . Il
améliore la proactivitédeséquipes »

,

conclutDanielleDoppler . ?
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