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- Les métiers d’ATTICA -

La comptabilité auxiliaire
Fournir une expertise pour la comptabilité des compa gnies d’assurance.
Prendre en charge le suivi des comptes de trésoreri e et de tiers.
Assurer le contrôle des flux financiers (encaisseme nt/décaissement) .

Le support à l’optimisation des process
Optimiser les outils et les processus métier.
Identifier et mettre en place les optimisations des  process de la filière.
Piloter et assurer le déploiement des grands projet s.
Mesurer la qualité du fonctionnement et la bonne adé quation de l’offre aux 
besoins.
Proposer de nouveaux services à nos clients.

Le traitement des Contrats d’Assurance
Accompagner les Caisses régionales du Groupe Crédit  Agricole dans leur 
développement commercial.
Assurer le traitement administratif des contrats As surance de personnes en 
complément des activités prisent en charge par les Caisses régionales.
Apporter l’assistance aux sièges des Caisses région ales sur l’ensemble 
des produits d’Assurance-vie et de prévoyance.
Gérer et piloter les actions d’archivage des dossie rs.
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- Les équipes informatiques d’ATTICA -

La Production Informatique
Assurer la disponibilité des outils de commercialisa tion et de 
gestion de la Filière Assurances.

Héberger et exploiter la plateforme informatique na tionale de la 
filière Assurance du Groupe Crédit Agricole (tous d istributeurs, 
tous environnements, tous outils).

Fournir des prestations de production informatique de diverses 
natures et couvrant les différents cycles de la vie  des systèmes 
d’information.

Fournir des prestations Editiques.

Les Etudes Informatiques

Apporter expertise et savoir-faire au service de gr ands projets de 
développement.

Mettre à la disposition de nos clients des équipes E tudes Informatique pour 
les missions couvrant l’ensemble du cycle de vie de s projets informatiques :

� conduite de projets.
� analyse de besoins.
� conception, réalisation et maintenance d’applicatio ns intégrées.
� qualification de solutions informatiques.



La DSI ATTICA est composée de 150 collaborateurs ré partis entre 3 pôles : 

Pôle Production
Entièrement tournée vers les « Objectifs », les « Enga gements » et les « Clients ».
Organisée en 2 entités : 

la Pré-production (intègre, définit les procédés d’ exploitation, qualifie les SI 
avant leur mise en production),
La Production (SVP client, Exploitation, Bureau tec hnique et support, 
Bureautique).

Pôle Service et Clients
En charge du SI interne, des relations Clients, de la métrologie et du suivi de la qualité
et des coûts.
Chargé des projets transverses, de la méthodologie p rojet et du PAC informatique.

Pôle Architecture, Infrastructures et Innovation
Détenteur de l’expertise technique, support à tous.
Définit les architectures des structures internes ( CPU, disques, environnements, 
réseaux …).
Veille technologique.

- La Direction des Services Informatiques -
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Il y a 1 an, la DSI d’ATTICA s’est lancée dans un p rojet d’amélioration de ses 
processus / services ayant comme objectif d’atteind re une position stratégique 
vis-à-vis de ses métiers et devenir un véritable pa rtenaire dans les 3 ans à venir.

Relations entre la Production Informatique et les 
Directions métiers

UtilitaireUtilitaire

PrestatairePrestataire

PartenairePartenaire

FacilitateurFacilitateur

Valeur stratégique
Faible

Forte

Moindre coût
« Meilleur Effort »

Performance
et coûts

Valeur

F
oc

us
 C

lie
nt

Coûts

Challenges
Nouveaux marchés

Partage Tactique Partage Tactique 

Partage StratPartage Strat éégiquegique

Apports aux Métiers
avec des initiatives planifiées

� Utilitaire : les services informatiques 
perçus comme un investissement de base 
pour automatiser des fonctions 
administratives au plus bas coût.  

� Prestataire : concentrée sur le coût, mais 
reconnaît l'importance d'établir des 
rapports de type fournisseur/client avec les 
métiers.

� Partenaire : l’informatique est évaluée au 
même niveau que le métier. Le coût est 
toujours une préoccupation, mais 
l'emphase est sur les profits métiers 
dérivés d'un investissement informatique. 

� Facilitateur : l’informatique est un élément 
important dans le développement de la 
stratégie commerciale. Les initiatives 
informatiques conduisent la stratégie 
commerciale et sont perçues comme 
essentielles à la création d’un avantage 
concurrentiel. 

Ce modèle impose une approche services vis-à-vis des clients et la maîtrise 
des coûts IT :

� des processus définis et documentés
� une organisation avec des rôles et responsabilités définis
� une infrastructure dont la complexité est maîtrisée 
� des outils permettant d’automatiser la plupart des activités de production.

Cible ATTICA 
à 3 ans
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Le projet ITIL doit contribuer à cet objectif et doi t concourir à la 
mise en place de services performants qui s’appuie sur des 
processus industrialisés.

� Offrir aux utilisateurs des services homogènes et de qualité
élevée. qui répondent aux orientations métiers.

� Abaisser fortement les dysfonctionnements.

� Supprimer les problèmes liés aux changements.

� Accroître la fiabilité et la disponibilité du système d’information.

� Augmenter la satisfaction des utilisateurs par la fourniture d’un 
service conforme aux engagements.
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Ce projet d’amélioration s’est appuyé sur le référent iel ITIL.

Opérations des 
services

Stratégie des 
services

Design des 
services

Amélioration des 
services

Transition des 
services

� Service Desk
� Gestion du catalogue de service
� Gestion des niveaux de service
� Gestion des changements
� Gestion des mises en production
� Gestion des configurations
� Gestion des demandes
� Gestion des incidents
� Gestion des problèmes
� Amélioration continue
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Le déploiement des processus ITIL est réalisé par pa lier, pour 
garantir leur bonne intégration dans notre organisa tion.

Lot 1 (Fin 2008) :

Help desk
Incidents

Changements

Demandes
Configurations

Lot 3 (2010) : 

Disponibilité
Continuité

CapacitésLot 2 (1 er semestre 2009) : 

Mises en production
Catalogue de service

Niveaux de service

Problèmes

9 Mois !
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Pourquoi avoir choisi IBM ?

� Un apport de spécialistes et d’experts certifiés ITIL Service Manager.

� Une bonne connaissance de notre contexte et adaptation à notre 
problématique.

� Une capacité à mobiliser les compétences, les expertises en vue de 
converger rapidement vers une solution cible opérationnelle  
(pragmatisme) et dans les délais.

� Un pilotage efficace du projet de bout en bout.

� De nombreuses expériences dans d’autres organisations internes du 
Crédit Agricole.  
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Pour conduire ce projet, nous avons proposé une déma rche en 5 étapes 
avec des objectifs et des livrables spécifiques à ch acune d’elles.

Initialisation  
du projet

Analyse de 
maturité

et  définition de
la cible

Élaboration 
du plan de 

transformation

Conception 
générale

et détaillée des
Processus

Pilotage et 
accompagnement
du déploiement

Validation de 
la cible

Validation des 
processus détaillés

Validation du 
plan de transformation

Validation des objectifs 
et du planning

� Analyser le niveau de maturité et identifier les for ces et les faiblesses des 
processus existants  

� Identifier les actions d’amélioration 

� Réaliser ou compléter la conception détaillée des p rocessus 

� Elaborer le plan de transformation 

� Accompagner le déploiement des processus

Objectifs de la missionObjectifs de la mission
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Les facteurs suivants ont été des éléments clés de s uccès de ce projet.  

� Une prise en compte au plus tôt du niveau de la maturité initiale des 
processus, de la taille, de la culture et des facteurs humains d’ATTICA.

� Toujours garder à l’esprit que : « Le bon sens doit s’imposer ».

� Transformer les « meilleures pratiques ITIL » en « bonnes pratiques ATTICA ».

� Impliquer le Management dans le projet et dans la définition des rôles et des 
missions.

� Nommer un Sponsor du projet ITIL® et un garant du référentiel ITIL ATTICA 
dont les responsabilités ont été clairement définies.

� Une démarche participative.

� Un accompagnement au changement.
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Après 9 mois de fonctionnement ATTICA a réalisé une nouvelle 
évaluation  de ses processus à partir de notre outil  mis à disposition sur 
le site IBM.
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Les résultats ont démontré que la cible à atteindre p rogresse très 
favorablement vers un positionnement en tant que Pa rtenaire.

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif

Niveau d’industrialisation
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Informatique interne
Production <10

Mono-technologie

Informatique interne
11 < Production < 50 

Technologies diverses

GIE Informatique
51 < Production < 100  

Multi-technologies

Outsourcer
Production > 100 

Toutes technologies

Situation
à fin 2007 1,7 2,1

Prévu 
fin lot 1

2,7

Prévu fin 
lot 2 et 3

2,4

Aujourd’hui
fin lot 1

3,1

Prévu/ajusté
fin lot 2+3
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Quels ont été les facteurs clés de succès du déploie ment des premiers 
processus ITIL au sein de la DSI ATTICA ?

� Une volonté de « faire et d’y arriver ».

� Un sponsoring fort du projet supporté par la Direction Générale.

� Une implication forte d’ATTICA et de ses partenaires.

� Une mise en place au préalable des supports d’information au cœur de certains 
processus (structure de la CMDB, catalogue des demandes, etc.)

� Une délégation forte des responsabilités au niveau des gestionnaires de 
processus.

� La nomination des propriétaires des processus au bon niveau hiérarchique. 

� Une estimation et une planification juste des charges ATTICA adaptée à la 
disponibilité des ressources.

La preuve par 9 (Mois !)
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Retours d’expérience et attentes à moyen terme.

� Retours d’expérience :
- Persévérer dans la durée (appliquer et faire appliquer).
- Mesurer et contrôler (création d’une cellule OOP).
- Améliorer (régularité du Comité d’amélioration).

� Attentes :
- Dans le cadre du projet : 

� Finaliser les déploiements des processus de MEP et de gestion des 
niveaux de service.

� Réaliser la mise en place des processus de pilotage (capacité, 
disponibilité et continuité) dès début 2010.

- Résultats attendus : Finaliser l’industrialisation des processus en s’appuyant 
sur des solutions technologiques pour :
� Réduire le nombre de dysfonctionnements.
� Améliorer l’exploitabilité et sécuriser les solutions en production.
� Améliorer la disponibilité globale des applications.
� Etc.
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L’analyse de la maturité des processus a été réalisée  selon 6 axes. 
Cette approche intègre les aspects organisationnels , processus et outils.

� Fondations du processus :

� Définition de la mission : ce que le processus est sensé
accomplir est-il clairement défini ?

� Objectifs : sont-ils définis ? mesurables ?

� Applications du processus :

� Définition du système de gestion : toutes les procédures 
existent-elles et sont-elles respectées ?

� Maturité dans la mise en œuvre des différentes étapes 
du processus ?

� Rendre compte de l’état: rapport détaillé ? Consolidé ?

� Interfaces avec les autres processus :

� Entrées et sorties : les échanges d'informations entre 
processus sont-ils bien identifiés et réalisés, dans les 2 
sens ?

� Efficacité : les échanges d'informations se font-ils 
facilement, en temps voulu ? 

� Aspects organisationnels :

� Propriété: quelqu'un a-t-il la responsabilité du processus 
? ce rôle est-il bien exécuté ?

� Rôles et responsabilités : sont-ils clairement définis ? 
compris? acceptés?

� Outils :

� Couverture : quelles parties du processus sont 
couverts par les outils utilisés ?

� Adaptabilité/ouverture : les outils sont-ils 
adaptables aux multiples technologies utilisées 
aujourd'hui

� Intégration : les outils permettent-ils d'avoir des 
interfaces utilisateurs communes, de partager des 
données, des fonctions?

� Automatisation : les outils utilisés permettent-ils une 
amélioration de la productivité, une meilleure 
information des utilisateurs ou une automatisation 
des tâches

� Mesures et contrôles :

� Comment sont mesurées l'efficacité et la 
productivité du processus? Des rapports sont-ils 
produits ?

� Que pensent les clients et les utilisateurs du 
processus, de son utilité et de sa valeur ajoutée ?

� Des actions d'améliorations sont -elles menées 
pour améliorer l'efficacité du processus ?

� Les résultats et les performances du processus 
sont-ils revus régulièrement ?
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En fonction de ces 6 axes, chaque processus a été év alué qualitativement 
suivant 5 niveaux de maturité selon le modèle PMF (P rocess Maturity
Framework) .

5 Niveaux de maturité

Initial

Répétable

Défini

Géré

Optimisé

Processus informel,
non prédictible, réactif

Processus partiellement 
mis en oeuvre

Processus formalisé,
documenté et appliqué au 
niveau de l’organisation

Processus généralisé, 
mesuré, interfacé et 
orineté service.

Amélioration continue 
du processus et processus 
aligné avec les objectifs métiers.

Niveau Caractéristiques du processus Représentation

Entrée Sortie

Entrée Sortie

Entrée SortieEntrée Sortie

Entrée SortieEntrée Sortie

Entrée SortieEntrée Sortie
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La cible à atteindre doit permettre à ATTICA de se po sitionner dans les 12 
mois, en tant que prestataire vis-à-vis de ses clie nts (ce positionnement peut 
naturellement être amélioré par des actions de dimin ution de la complexité
technologique et atteindre un niveau Partenaire).

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif
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Production > 100 

Toutes technologies



IBM Global Technology Services

©Copyright IBM Corporation 2006

� IBM Corporation

24

La cible à atteindre doit permettre à ATTICA de se po sitionner dans les 12 
mois, en tant que prestataire vis-à-vis de ses clie nts (ce positionnement peut 
naturellement être amélioré par des actions de dimin ution de la complexité
technologique et atteindre un niveau Partenaire).

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Commodité
Délivre des services 

informatiques aux utilisateurs

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Prestataire
Délivre une qualité de 

service mesurée et reconnue

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Partenaire
Travaille conjointement avec les métiers 

et supporte ces services

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif

Facilitateur : 
Permet l’accès à d’autres segments du métier, 
l’informatique vu comme avantage compétitif
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Informatique interne
11 < Production < 50 

Technologies diverses

GIE Informatique
51 < Production < 100  

Multi-technologies

Outsourcer
Production > 100 

Toutes technologies

Actuel 1,7 2,1

Court 
terme

2,7

Moyen
terme
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En fonction de la cible à atteindre, nous avons iden tifié les actions à mettre 
en œuvre en les répartissant par niveau d’apport po ur l’organisation et de 
niveau de complexité.

Niveau de complexité

N
iv

ea
u

d’
ap

po
rt

Im
po

rt
an

t
E

le
vé

Moyen FaibleElevé

Quick wins

INC-01CHG-01PRO-01 CNF-01

DIS-01

CNT-01 CAP-01

INC-02

PRO-02CHG-02

CAP-02

MUL-03INC-03

SLM-01

CHG-03

INC-05

MUL-04MUL-06

MUL-05MUL-07

SLM-03

INC-04

INC-06

PRO-03

CHG-06 INC-07

PRO-04 DIS-03

CAP-03

CHG-05

INC-08

CHG-04

PRO-05

CAP-04

DEM-02

DIS-04

DEM-03

CNF-02

DEM-01

CNF-03

F
ai

bl
e

MEP-01

MEP-02

MEP-03

MEP-04

MEP-05
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La conception générale et détaillée des processus s ’est déroulée sous forme 
de sessions de travail avec l’ensemble des acteurs représentatifs impliqués 
dans chaque processus.

Macro processus

Matrices des responsabilités
Processus organisationnel
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Le plan de déploiement intègre une revue de l’exist ant, sa préparation et sa 
réalisation en vue d’un démarrage opérationnel.

Où en est-on avant
de démarrer le 
déploiement ?

Que fait-on dans 
le déploiement ?

Comment réviser
les processus 
à déployer ?

Quelles formations
en support ?

Comment mobiliser
les acteurs ?

Quels sont les
messages clés ?

(Supports)

Comment suit-on
le déploiement ?

Quelles sont les
recommandations

outils ?

Comment 
s’organise 

le déploiement ?

REVUE DE
L’EXISTANT 

PREPARATION DU
DEPLOIEMENT

DEPLOIEMENT

SUIVI DU
DEPLOIEMENT
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Le pilotage du déploiement est supporté par les résu ltats de la mesure 
des indicateurs définis pour chaque processus.
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Le processus de gestion desdemandes d’amélioration.

Saisie d’une 
demande 

d’amélioration

Planification
de la mise en œuvre

Supervision et
suivi des actions

Analyse et 
qualification des 

demandes

� Identifier les actions d’amélioration,

� Analyser les demandes,

� Valider,

� Planifier les actions,

� Superviser et suivre.

Objectifs du processusObjectifs du processus

Tous les acteurs 
IT

Garant référentiel ITIL
Propriétaire processus
Gestionnaires processus

Responsable 
action

Responsable action
Garant référentiel ITIL

Comment peut-on 
adapter les

processus ?
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Dans le cadre du déploiement, nous avons proposé 6 
communications différentes en fonction des populati ons cibles.

Communication  spécifique déploiement des processus

Communication 
Collaborateurs 

DSI ATTICA

Communication 
Utilisateurs

� Répondre aux besoins d’information,

� Expliquer les changements et les apports attendus,
� Impliquer et motiver les acteurs,

� Situer la contribution de chacun,

� Dynamiser.

PROPOSITION : PROPOSITION : 

Principaux objectifs des communicationsPrincipaux objectifs des communications

Communication
Compagnies 

Communication 
Managers ATTICA

Communication 
Managers DSI 

ATTICA
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� Tous les Managers de la DSI.

CIBLESCIBLES

� 1 présentation d’1h45,
• Le DG réalise l’introduction (10 mn),
• Le Sponsor présente le projet (10 mn),
• Les propriétaires des processus et le garant du 

référentiel ITIL présentent leur processus assistés 
des gestionnaires (15 mn par processus),

• Questionnaire sur le contenu en fin de présentation 
(10 mn).

� Remise aux participants d’un mémento par processus, 
un mémento support des processus et le support de la 
présentation Management en fin de session.

MOYENSMOYENS

� Enjeux du projet pour ATTICA ? Rappel ITIL
� Présentation du projet ITIL
� Quels processus et quels périmètres ?
� Les rôles et les responsabilités ?
� Qu’est ce que cela change ?
� Niveaux d’implication des équipes
� Quels apports ? Bénéfices ?
� Planning du déploiement 
� Intervenants et quand dans le déploiement ?
� Questions / réponses ?

POINTS CLES DE LA COMMUNICATIONPOINTS CLES DE LA COMMUNICATION

� Après validation des documents de description des 
processus,  plan de communication, des supports de 
communication.

� Lors d’un Comité Management ATTICA

CALENDRIERCALENDRIER

� Disponibilité des Managers,
� Rejet des processus,
� Non reconnaissance des rôles et des responsabilités des 

acteurs des processus,
� Phénomène d’inertie.

� Apports du projet ITIL définis et partagés par tous,
� Reconnaissance du rôle et des responsabilités des 

gestionnaires et des propriétaires des processus,
� Nouveaux modes de fonctionnement reconnus.

FACTEURS CLES DE SUCCES ?FACTEURS CLES DE SUCCES ?

RISQUES RISQUES –– CONTRAINTES ?CONTRAINTES ?

Communication 
Collaborateurs 

DSI ATTICA

Communication 
Utilisateurs

Communication
Compagnies

Communication 
Managers 
ATTICA

Communication 
Managers DSI 

ATTICA
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Supports de communication processus

Supports de communication

Mémentos

Interviews

Affiches


