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INFORMATIQUE Dans un environnement de plus en plus contraignant et concurrentiel,

I'informatique décisionnelle offre des boftes a outils qui seront bientdt indispensables.
Reputée complexe, elle se démocratise et réussit une belle percée dans les mutuelles santé.

Le decisionnel
bouleverse la gestion
tle la branche santé

UGIM
2033560100505/FC/PCE

étecter les assurés qui risquent de résilier leurs

contrats avant qu’ils ne passent a 'acte et lancer

une action de fidélisation ad hoc. Mieux tarifer pour

conquérir des assurés ou... faire partir ceux que 'on
n'a pas envie de conserver dans son portefeuille. Visualiser
d'un clic sa pyramide des 4ges. Connaitre, en un clic toujours,
I'évolution de la consommation de prestations de santé des
jeunes adhérents de Seine-et-Marne, par exemple. Modéli-
ser la «valeur» d’un client. Remplir ses rapports pour les
autorités de contrdle en deux jours au lieu d'une semaine.
Etc. Vous en avez révé? Le décisionnel 'a fait.

D’abord entrer dans I'entrepdt...

Les outils d’informatique décisionnelle ~ ou « Business In-
telligence » — savent potentiellement tout faire, ou presque :
ils recouvrent les outils et méthodes qui permettent de col-
lecter, consolider, modéliser et restituer les données d'une
entreprise en vue d’aider 3 prendre une décision. «Ils don-
nent d’abord aux directions générales une vision transver-
sale de lactivité sur la base d’'indicateurs clés», explique
Azzeddine Bendjebbour, directeur associé de Suadeo, un
cabinet de conseil spécialisé dans ce domaine. Mais les sys-
temes ne sont pas le dernier «must have» des PDG :
«Chaque domaine fonctionnel de |'entreprise peut y trouver
une vision et des outils adéquats », agsure-t-il.

L'informatique décisionnelle fait peu parler d’elle, car
elle n’a rien de trés «glamour». Pourtant, 4 I'échelle mon-
diale, et tous secteurs d'activité confondus, c’est un marché
comparable a celui de la sécurité informatique et bien supé-
rieur A celui de la gestion de la relation client. Sa taille était

estimée entre 3,5 et 4,5 Md€ en 2004. De plus, sa croissance
reste soutenue, avec des taux de 7% 2 10% d’année en
année. Aucune statistique n’a été établie pour I'assurance
complémentaire santé. Mais cet univers, qui brasse de gigan-
tesques volumes de données, souvent dispersées dans des
systémes d’informations hétérogénes, vient de plus en plus
au décisionnel. «Dans cing ans, tout le monde en utili-
sera», parie Azzeddine Bendjebbour.

Aujourd’hui, les motivations, comme les utilisations,
demeurent trés variées. Le premier niveau est celui des
infocentres ou entrepdts de données («datawarehouse » en
anglais). Comme leur nom 'indique, ils centralisent toutes
les données de I'entreprise. Les données sont extraites des
différentes applications métier, transformées dans un for-
mat homogene et chargées dans cet entrepdt de données.
Courant depuis dix cu quinze ans, ce niveau est celui des
applications statistiques ou du reporting «simple».

S'il procure déja une meilleure visibilité sur les assurés,
il est dépassé par la majorité des grandes sociétés d’assu-
rances — trés discrétes sur le sujet — et par certaines mu-
tuelles. La plupart ont atteint un deuxiéme niveau, avec des
outils statistiques plus pointus. Ils permettent, typique-
ment, de mesurer les variations des amplitudes des ratios
prestations sur cotisations, par exemple, dans une perspec-
tive d’amélioration de la gestion du risque.

... puis passer dans I’hyperespace

Les professionnels parlent alors de «cube», voire d’«hyper-
cube». Décryptage : dans un tableau simple, on peut mesu-
rer ses ventes en fonction de deux axes - le temps et les gam-
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mes de contrats, par exemple. Si 'on ajoute un
troisiéme axe d’analyse, comme la répartition géo-
graphique (les départements ou les agences pour un
assureur), on obtient, logiquement, un cube. Et si
'on ajoute encore un axe d’analyse (par exemple les
tranches d’ages des assurés), on obtient un cube a
plus de trois dimensions, une construction abstraite
baptisée «hypercube». Ces cubes et hypercubes sont des
mines d’or. lls permettent, par exemple, aux services com-
merciaux d’orienter les forces de vente vers un groupe de per-
sonnes dans une zone géographique donnée, ou de tarifer
le plus finement possible.

Les Américains et les Canadiens sont peut-étre ceux qui
sont allés le plus loin en matiere de segmentation. Frédéric
Planchet, actuaire associé au cabinet Winter, cite I'exemple
des «Preferred Lives» : «Ce sont des produits d’assurance
décés qui s'inscrivent dans la recherche de la segmentation

Aux données temps
et gammes de
contrats, on ajoute
dans Phypercube la
répartition géogra-
phigue ou I'age

des assurés, par
exemple pour tari-
fer au plus juste.

la plus fine de risques normaux, avec des risques
“privilégiés” [NDLR : une mortalité attendue tar-
dive, donc des taux plus bas] et des risques stan-
dards. » Transférer un tel modéle aux frais de santé
ne lui semble cependant guére envisageable, tant du
fait des contraintes techniques que réglementaires.

Il nempéche. Les outils informatiques boule-
versent aujourd’hui la maniére de construire une offre et de
suivre un portefeuille. A la bien connue gestion de la rela-
tion client (CRM, pour «Customer Relationship Manage-
ment») s’ajoute la discréte mesure de la valeur client (CVM,
pour «Customer Value Management»). La rentabilité des
assureés se calcule, a l'aide d’outils décisionnels, en projetant
la sinistralité future et le taux de résiliation. Mais attention,
il ne faut pas perdre de vue que ces modeéles, comme tous
les modeéles mathématiques, ne sont pas fiables 4 100 %. ®
LAURENT VIEL =
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(LE PIONNIER]

La

MGET avait besoin de mieux

connaitre ses adhérents

ionniére en informatique décisionnelle, la MGET (Mu-

tuelle générale de I'équipement et des territoires) a été

confrontée il y a cinq ans a des problémes de qualité
de données vécus par bien des assureurs. La mise en place
d'un entrepét de données a fourni une réponse immeédiate
aux différents aléas (contréle interne, liquidation des pres-
tations, etc.) générés par les discordances entre des bases de
données internes et externes, «Cette premiére étape a eu une
efficacité économique immédiate», se rappelle Jean Sammut,
directeur général de la mutuelle,

Tendance vers l'individualisation

11 a ensuite décliné I'informatique décisionnelle aux rela-
tions avec les adhérents, avant d’en étendre 'utilisation, en
particulier dans le cadre du groupement Humavie. Les
mutualistes vivent une situation particuliére. Et ils cher-
chent avec la technologie la réponse a la question suivante :
comment faire pour maintenir des critéres de solidarité
forts et attrayants dans un environnement qui tend vers
I'individualisation? «Nous nous trouvons face a des pro-
blémes de segmentation qui ne font pas partie de notre cul-
ture mutualiste, explique Jean Sammut. Nous avons besoin
de passer par une connaissance fine de nos populations, de
ses consommations et de nos processus de facon i donner

LE RASSEMBLEUR

a nos élus les éléments de décision», poursuit-il. Aprés
avoir refondu I'offre, il ajoute que tout pousse aujourd’hui
a utiliser le décisionnel. Le parcours de soins coordonnés et,
bientot, le parcours de santé mutualiste demandent une
connaissance fine des adhérents. Il en va de méme de la pré-
vention, qui en est encore a ses balbutiements. « Nous tra-
vaillons aussi beaucoup sur le vieillissement de la popula-
tion, et le décisionnel permet une évaluation, un suivi et un
ciblage fins», conclut Jean Sammut. ®

Groupe Initiatives Mutuelles a pu
renforcer les liens entre ses membres

ANNE-MARIE

ciblés.»

méme temps que celle de la création de I'Union Groupe

Initiatives Mutuelles (Ugim|, née en 2002 de la volonté
de quatre mutuelles de la fonction régalienne de 1'Etat (im-
pots, trésor, douanes, justice). La mise en place d'un systéme
d’aide a la décision a permis de lancer, début 2005, une offre
santé forte de trois choix. Anne-Marie Cozien, directrice
générale, insiste sur 'originalité du produit phare, Vita-

I "idée d’instaurer un systéme décisionnel a germé en

 COZIEN directrice

Santé : «C’est une offre en décrochage par rapport a la
Sécurité sociale. Cette formule privilégie les actes médicaux
et les prestations dont le service médical rendu est avéré,
Ainsi, elle ne prend pas en charge les vignettes orange et elle
rembourse partiellement les vignettes bleues. En contre-
partie, elle propose de couvrir des prestations comme I'os-
téopathie et la chiropratique. Nous avions pour objectif de
connaitre I'impact d’une telle offre, tant en matiére de com-
portement que de mesure des équilibres contributifs pour
lavenir. Le systéme décisionnel est bien I'outil adéquat. »

Le rile fédérateur s’élargit encore

Les quatre mutuelles fondatrices ont renforcé leurs liens
par une opération de réassurance, et le décisionnel a joué a
nouveau un role fondamental en facilitant I'échange de
leurs données comptables. L’Ugim s’est par ailleurs dotée
d'un GIE pour ouvrir le systéme décisionnel a tous ses
membres - actuellement neuf mutuelles. Et deux mutuelles
qui n’appartiennent pas au groupement ont adhéré au GIE.
«Les directions des mutuelles ont été trés vite réceptives,
constate Anne-Marie Cozien. Pour simplifier, le décisionnel
nous permet de mettre 2 disposition des indicateurs variés
de facon industrialisée.» ®

Eléments de recherche : UGIM ou GIM ou Groupe Initiatives Mutuelles ou Initiatives Mutuelles : toutes citations

Page 3/4




LARGUSESLASSURANCE vebomadie P
12/14 RUE MEDERIC OJD : 14746

75815 PARIS CEDEX 17 - 01 56 79 41 00
Surface approx. (cm?) : 1635

Page 4/4

UGIM
2033560100505/FC/PCE

LE REFORMATEUR

La MGPAT a convaincu ses élus

de modifier son offre

out remonte 4 2004, lorsque le conseil d’administra-
T tion de la MGPAT (Mutuelle générale des préfectures

et administrations territoriales) décide de revoir simul-
tanément son organisation, son offre et ses méthodes de tra-
vail. La mutuelle a pris conscience d’une menace : les fonc-
tionnaires d'indice élevé (plus de 600) la quittent deux fois
plus que les autres. Les offres concurrentes, en particulier
celles des assureurs, leur semblent plus alléchantes. Or,
avec un systéme de cotisations proportionnel au traitement,
ces hauts fonctionnaires sont aussi ceux qui contribuent
pour une part significative a I'équilibre économique.

Un plancher et au plafond apparaissent

La segmentation de I'offre s’imposait. Le directeur géné-
ral, Laurent Hardy-Dessources, décide de recourir a I'infor-
matique décisionnelle pour refondre l'offre en améliorant
I'équilibre technique tarifaire. « La technologie a amené un
degré de connaissance des niveaux de solidarité que les élus
n'avaient pas jusqu’alors. » Le décisionnel aura aussi apporté
des arguments imparables face au raisonnement selon lequel
il faut faire payer plus ceux qui ont des revenus élevés.

Le verdict des chiffres a finalement eu raison des réticences
des élus face 4 I'idée «politiquement incorrecte» de plancher
et de plafond, puisque le projet a été accepté & 91% des

LCINDUSTRIEL

LAURENT
HARDY-
DESSOURCES
directeur général
de la MGPAT

«La technologie

a fait prendre
conscience des
niveaux de solidarité,
avec une connais-
sance nue les élus
n'avaient pas
jusgu'alors.»

voix. Au 1" janvier 2006, l'offre est déployée, avec un ratio
entre les cotisations les plus faibles et les plus élevées ramené
de 14 8 414 3. L'amélioration des garanties a fait accepter
la hausse aux plus faibles revenus, tandis qu'une surcom-
plémentaire était créée en paralléle. Méme si des progrés res-
tent a faire sur certains segments de la population, Laurent
Hardy-Dessources estime que la MGPAT est plus compéti-
tive sur une large partie de sa cible. Il compte aussi sur le déci-
sionnel pour faciliter la mise en place du contréle interne. ®

GFM a obtenu une visihilité en temps
reel de ses performances

MICHEL
GAUDILLERE
directeur des
systémes d'informa-
tion du Groupe
France mutuelle
GFM compte mettre
en place un pilotage
par les objectifs,

un mode de fonction-
nement directement
inspiré des méthodes
d’organisation
industrielles.

des années deux mille pour se recentrer sur son cceur

de métier, Groupe France Mutuelle a souhaité aller
plus loin. L'implantation d'un progiciel métier (GraphTalk
AIA de CSC), menée en 2003, n'a pas couvert I'ensemble des
besoins de la mutuelle. Celle-ci, qui se distingue par sa cible
de seniors et des produits originaux — en particulier la fran-
chise cautionnée, qui a fait couler beaucoup d’encre -, sou-
haitait mieux connaitre sa population et ses performances.

A prés avoir rénové son systéme d'information au début

«Nous poursuivons I'optimisation de nos systemes d'in-
formation, notamment en matiere de réactivité. Notre volonté
était de disposer d'une visibilité pratiquement en temps
réel sur nos coiits techniques et notre ratio prestations sur
cotisations », détaille Michel Gaudillére, directeur des sys-
témes d’information du Groupe France Mutuelle.

La météo de la semaine d'un clic

Seul un outil décisionnel peut répondre A ce type d'attente.
La solution de Suadeo est retenue au deuxiéme semestre
2006, GFM finalise actuellement une application pilote
portant sur tout ce qui touche aux cotisations et aux presta-
tions. L'objectif est de fournir aux dirigeants une vision
synthétique de I'activité. Sur leur poste de travail, ils visua-
liseront en un clin d’ceil la courbe d’évolution hebdomadaire
des effectifs, avec un zoom sur les entrées et sorties, par tran-
che d'ige et par agence. Auparavant, ces données n'étaient
disponibles que sur des listings mensuels. Cerise sur le
giteau, des petits soleils ou des nuages symboliseront le
niveau des performances par rapport aux objectifs, et cette
mise en forme attrayante des données ne sera pas unique-
ment une vitrine : a terme, GFM compte mettre en place un
véritable pilotage par les objectifs. ®
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