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SOURCE DE DIFFERENCIATION ET VERITABLE ENJEU CONCURRENTIEL, L'INNOVATION REVIENT
A LA MODE CHEZ LES ASSUREURS. FOCUS SUR LES CREATIONS « MADE IN GROUPAMA ».,

mpulsf e exigeant sur laqualitée leprix,

le client du XXI° secle devient difficle a

séduire. Une constante cependant : lanou-
veauté d'un produit ou d'un sarvice motive son
achat sil correspond ason atente.

« Quand pres de 80 % des Francais utilisent
leur vaiture quotidiennement, la rupture de
mohilité devient inacceptable, explique Nico-
las Chambron, responsable des offres auto-
mobiles a Groupama SA. Aujourdhui, |'as-
suré attend plus de son assureur qu'une
indemnisation en especes. D'oll 'idée d'une
indemnisation en nature en cas de perte du
véhicule a la suite dun accident, d'un incen-
die ou d'un val. » Avec Auto Nuevo, leges-
tionnaire Groupama, interl ocuteur unique du
client, lui propose d'abord de rechercher une
nouvele voiture - neuve ou d'occasion -,
enaLite, le consdille sur les solutions de finan-
cement et d'assurances. Gréoe aux bases de

données de CapsAuto & de cdles de ses parte-
naires (centrdes d'achats, mandataires...), il

A ectionnetrois moddes de véhicules corres-
pondant alamarque, la puissance, lacouleur
€t |es options souhaitées par le dient. Dansla
demi-journée qui suit, cedernier peut choisr
sanouvellevoiture, conclure son contrat d'as-
surance et envisager le financement, qui sera
findisé par GroupamaBanque. Lavaiturelui
sera présentée pour essai, et aufind livrée a

centres de relation client. Au-delades gains
financiers attendus, SIP Open IP induiraune
meilleure ergonomie des postes detravail sur
les futurs centres de relation client.

Egdement alapointe du progrés, Gan Pré-
voyance forme son réseau aux actions com-
merciaes « sans papier ». « Nous avons équipx
nos consallers en prévoyance d'une base de
connaissances qui integre les écoles des ventes
ains que par exemple I'actualité juridique,

son domicile, sur son lieu detravail oudansla fiscale ou technique », explique Michd Bes
oconcession laplus proche. « Enleur évitant toute responsable de I'animation des ventes. Cette

démarche matéridle, Groupamafait gagner un
temps précieux asesdients et joue pleinement
son rble de partenaire dans|eur vie quatidienne
aun moment ddlicat pour eux », poursuit Nico-
las Chambron. Actuellement entest aLoire-
Bretagne, cette dffre pourra étre proposée a
I'ensemble des dients apartir de 2007.

AU CEUR DE L'INNOVATION,

LA TECHNOLOGIE

Sur sesmétiers de base, le groupe aprouveé
sa capacité d'innovation en lancant |'assu-
rance récoltes ou Fourmi Verte et ssssarvices
alapersonne (vair Odysste n° 10). Maisil peut
auss surprendre la ou on ne l'attend pas,
comme letééphone... sanstdéphone! |l existe,
et Groupama Rhone-Alpes - Auvergne I'a

« bibliothéque » rend auss accessible en direct
le site « Animation des ventes», ol les opéra
tions commerciaes sont détaill ées et stquen-
cées, commeun plan debataille. « L'efficadité
sen trouve renforcée, poursuit Michd Bes car
les commerciaux séchangent égdement leurs
meilleures pratiques du moment e leursidées
Mon role, et cdui del'encadrement, est deles

fairecirculer au plusvite. »

DU COTE DE LA
CONCURRENCE

UN SERVICE UNIQUE

, ey | CBEOPE A SRS ifonpro- ot e s o
Le groupe crée « > unsenvice unigue.en tocol), latéléphonie devient une application MMA f)/end . ’

France, destiné a faciliter I'approvisionnement des garages
et des carrosseries au bénéfice de ses clients Groupama

et Gan. Prenant appui sur CapsAuto, la plate-forme

de commande unique et commune aux sept cent cinquante
réparateurs et aux fournisseurs, il assure la fourniture

de pieces d'origine dans des délais de livraison raccourcis

et avec une qualité de service cing jours sur sept,

tout au long de l'année. Ce systéme novateur permet

de garantir que les piéces détachées utilisées sont d'origine,
de réduire les codts des pieces et de raccourcir les

délais de réparation des véhicules grace a I'optimisation
des procédures de commande et de livraison.
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informatique comme les autres. L 'ordinateur
est équipé d'un téléphone logicid, le télé-
consaller dun casque sansfil dehaute qudité
et bénéficie du décroché automatique. Sdec-
tionnée parmi cent projets, latechnologie SP
Opan IP de Groupama Rhdne-Alpes - Auvergne
fait partie des huit projets Genesys les plus
innovantsau monde et aregu le Casqued'ar-
gent en innovation décerné par Centre d'ap-
pels Magazine et I'Association francaise des

de capitalisation aux enchéres
sur Internet ; ING Direct inaugure
sa premiere « agence-café »...
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ECHANGER

Sdon de nombreux experts, lacréativité
nait de ladiversité des points de vue, et les
solutions originales sont généralement le
fait de groupes rassemblant des profils
hétérogenes. Certitudes que Groupama met
auss en pratique avec les actions com-
merciales communautaires. « Depuisplus
d'un an, explique Patrick Lefévre, respon-
sable du développement des réseaux et des
relations a distance a Groupama SA, ce
processus collaboratif rassemble différentes
fonctions tels le management commercid,
le marketing opérationnel, ladistribution...
Ensemble, les équipes se passent le relais
pour éaborer lesproduits, les services, les
méhodes de vente "du futur" appropriables
par les commerciaux. »

LIBERER LES ESPRITS

Cette méthode detravail, qui exige anti-
cipation et réactivité, est auss source def-
ficacité pour I'entreprise. Pour preuve, le
lancement de Gan Patrimoine Stratégies,
innovation-trandation d'un produit groupe
construit, personnalisé pour Gan Patri-
moine, et commercialisé en sSix mois seule-
ment. « Un temps record gréce a l'expertise
capitaisée sur Groupama Modulation, dé-
clare Catherine Saison, responsable des pro-
duits et de la communication & Gen Patri-
moine. Nous avons d§adexcdlentsrésultats
avec deux mille contrats vendus depuisfévrier,
et 25 millions d'euros collectés » Cette réacti-
vité nouvelle vase poursuivre avec l'inclusion
des sarvices Fourmi Verte dans le prochain

contrat asortir fin sgptembre : Gan Petrimoine :

Famille, une temporaire déces a prime fixe
cdculée grace aune formuletres originae.

« Pour changer, il faut changer deux fois.
Non seulement il faut changer les choses,
mais égdement la maniére de vair les cho-
S », edime Luc de Brabandeére®, expert du
développement de la créetivité. Un exem-
ple avec Safari, nom de baptéme du cursus

LES NOMINES 2005
DE L'INNOVATION

Apple, Google, 3M par le Boston
Consulting Group*, d'apres les résultats
d'une enquéte aupres d'un millier

de dirigeants internationaux,

Nestlé, Arcelor, et Veolia, selon

le barometre Innovascope d'apres

les rapports d'activités des entreprises
implantées en France.

* Cabinet international de conseils en stratégie
et en management.

»

crégtif testé a Groupama SA e animé par Act
Ong société de consall en crédtivité (voir
interview ci-dessous). « L'expérience destech-
niques de crédivité du secteur innovation-
prévention de Groupama SA et lanécessté de
développer les compétences transversdes in
de feciliter lu rédisation des projets de |'en-
treprise nous ont convaincus que le temps
était venu douvrir de nouveles voies en ma-
tiére déformation », commente Frédéric Me-
yer, responsable déve oppement des compé-
tences et formation (Ressources Humaines
Groupama SA).

Au rythme d'une séance mensuelle de
quetre heures pendant dix mais, le programme
sarticule autour de séances pédagogiques,
dadiersd'ouverture et de sessonsavec|'en-
jeu derédiser un projet propose par ladirec-
tion. Le groupe-test réunit des collaborateurs

d'&ge, de compétences et de parcours trés
divers. « Nous cherchonsainsi a capitaliser
sur larichesse des potentielsexprimés par les
participants et afédérer un groupe qui a
vocation a se transformer en réseau. »

Responsable de |'innovation-prévention
aGroupama SA, Nicole Gay seréouit de ces
initiatives: « Lapédagogie par lejeulibéreles
eprits desfreins psychologiques. La chasse
aux idées est ouverte, et larécolte est riche.
Nous nous entrainons aaccuelllir lesidées de
|'autre, & rebondir sur les mellleures et & dé-
fendrele projet finalisé par tous. »

Pas de doute, I'innovation aussi, ¢a se
cultive! o

Régine Spiry

* Vice-président du Boston Consulting Group et auteur du
Managementdes idées, aux éditions Dunod.

La créativité est-elle un don
ou une compétence ?

Brice Challamel : La créativité

est une compétence, au
méme titre que la natation.
Tout le monde ne deviendra
pas champion olympique,

mais chacun peut apprendre

a nager. En créativité,
chacun dispose d'un
potentiel naturel pour

développer son imagination,

proposer de nombreuses
idées, et aiguiser ses
facultés analytiques pour
sélectionner les plus
prometteuses. A condition

de s'entrainer régulierement

et de ne pas avoir peur de
I'eau... ou du changement.
Florence Picard: Nous avons
chacun un profil créatif
que l'on peut classer en
trois grandes catégories:
scientifique, artiste ou

inventeur. Et il estimportant

d'en dégager les lignes

de force et les faiblesses.
Clest ce que chaque
participant découvre lors
des formations grace a

des exercices pédagogiques.

Comment passe-t-on de la
créativité al'innovation ?
B. C.: Lacréativité estle
domaine de l'imaginaire
et des idées; l'innovation

est celui de la réalité.
Réussir une démarche
d'innovation nécessite de
transformer l'idée en réalité.
Ce processus se décline en
trois étapes. Tout d'abord,
I'exploration permet

de s'interroger sur un sujet
et d'orienter la démarche
dans son ensemble.
Ensuite, vient la créativité,
qui permet d'ouvrir le
champ des possibles en
mettant temporairement les
contraintes de coté. Bien
des projets, comme la tour
Eiffel, ont ainsi vu le jour
parce que des hommes

et des femmes ont eu
l'audace de réver. Enfin,
I'innovation permet de
préparer la mise en ceuvre,
en anticipant les risques,
les codts, les délais...

F P.: Act One a mis au
point la méthode CREER
(pour « Comprendre,
Réver, Elaborer, Evaluer,
Réaliser »). A chacune

des cinqg étapes, lors des
ateliers ou des séances
pédagogiques, les stagiaires
expérimentent la
divergence, c'est-a-dire
ouvrir le maximum

de pistes en rupture avec
I'existant, sans autocensure
et sans jugement.

« LAISSER LA
CREATIVITE S’EXPRIMER »

Puis ils développent par
des cas pratiques leur
capacité de converger,
c'est-a-dire d'analyser

pour aboutir au choix final.

Avez-vous identifié

les facteurs qui favorisent
la culture d'innovation
dans I'entreprise ?

B.C.: La meilleure regle pour
encourager la créativité

est de la laisser s'exprimer,
de préférence sur des sujets
clairement définis et
accompagnés d'objectifs
factuels et mesurables.
Quitte a lui accorder pour
cela des espaces bien
délimités: séminaires
d'innovation par équipe
ou par projet, logiciels

de recueil des propositions
sur intranet, etc.

F. P: A partir de critéres
clairs et partagés, il convient
de choisir les meilleures
idées dans la perspective
de les mettre en ceuvre.
Motiver par l'exemple

en appliquant les idées
proposeées est le plus

fort encouragement

que I'entreprise puisse
donner a ceux et & celles
qui veulent la faire avancer.

* Auteur de Multipliez vos idées,
aux éditions Dunod.
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