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Gouvernance & pilotage
• Pilotage du marché assuré par FASTOR GIE, mandataire du SAD, avec réunion de lancement et points de pilotage contractuels.
• Gouvernance opérationnelle portée par TILENCIA, en coordination avec FASTOR GIE, pour le suivi des KPI, des engagements et des éventuels points d’alerte.
• Ressource proposée : ZAS, consultante AMOA senior retraite / protection sociale, mobilisée en 1 ETP sur la prestation.


I – Compréhension du sujet et enjeux
Le marché subséquent porte sur une prestation d’assistance à maîtrise d’ouvrage pour le service inter-régimes « Marel ». Ce service occupe une place structurante dans l’écosystème retraite : il contribue à la restitution, à la simulation et à la compréhension des droits retraite des assurés, en s’appuyant sur des données de carrière provenant de plusieurs acteurs et régimes.
La mission nécessite donc une double capacité : comprendre les enjeux métier de la retraite complémentaire et des services numériques retraite, tout en sécurisant l’analyse fonctionnelle, les impacts SI, la coordination des parties prenantes et les cycles de qualification.
Les principaux enjeux identifiés sont les suivants :
• Garantir la bonne prise en compte des évolutions ou corrections du service, en cohérence avec la trajectoire fonctionnelle et les dépendances SI.
• Analyser les impacts des flux, processus, référentiels de données et parcours utilisateurs sur les différentes briques du service.
• Produire des livrables AMOA clairs et exploitables : notes de cadrage, expressions de besoin, spécifications fonctionnelles générales, études d’impact, supports d’ateliers et documentation utilisateur.
• Contribuer à la qualification interne et à la recette métier avec les équipes MOE, les métiers et les partenaires, jusqu’au suivi des anomalies et au GO de mise en production.
• Assurer un reporting régulier, précis et synthétique : avancement, risques, alertes, points de vigilance, décisions et actions à sécuriser.
La candidature ZAS répond fortement à ces enjeux. Son expérience chez Klesia l’a placée au cœur d’un projet de retraite complémentaire nécessitant une interaction régulière entre Klesia, Agirc-Arrco et la MOE pour intégrer les processus Klesia au socle communautaire. Cette expérience lui apporte une connaissance opérationnelle des processus, des circuits de décision, des comités de suivi et des exigences de coordination attendues dans l’environnement Agirc-Arrco.
ZAS connaît également les contraintes de recette, de migration de données, de décommissionnement de flux retraite et de mise en production en environnement protection sociale. Elle apporte ainsi une posture de référente fonctionnelle immédiatement mobilisable sur les sujets d’analyse, de formalisation et de sécurisation des évolutions.
II – Qui sommes-nous et nos engagements
Créé en décembre 2014, FASTOR GIE a pour vocation de coopter des PME ESN avec pour objectif de pérenniser les relations Grands Comptes tout en respectant les critères de référencement. Ce modèle est plébiscité par les Directions Achats qui y trouvent une sécurité juridique et un choix élargi de prestataires.
La force du GIE repose sur son maillage territorial, sa capacité à mobiliser des expertises ciblées et son modèle de proximité. FASTOR GIE garantit le pilotage contractuel du marché, la qualité de la prestation, le respect des engagements et la fluidité des échanges avec les parties prenantes.
TILENCIA intervient dans ce cadre avec une approche de proximité, orientée qualité de delivery et adéquation fine entre le besoin métier et le profil proposé. Notre engagement est de mettre à disposition une ressource immédiatement opérationnelle, disposant d’une expérience avérée en AMOA protection sociale, retraite complémentaire, coordination multi-acteurs et recette métier.
La sélection de ZAS répond à cette exigence : son parcours démontre sa capacité à comprendre un contexte métier complexe, à travailler avec des équipes Agirc-Arrco et des acteurs internes d’IRC, à formaliser les impacts fonctionnels et SI, et à piloter la recette jusqu’à la validation des livrables.
III – Notre réponse
1. Pilotage et Gouvernance
La gouvernance proposée s’inscrit dans une logique simple : sécuriser la prestation, donner de la visibilité et traiter rapidement les points de blocage. FASTOR GIE assure le pilotage contractuel et les points de gouvernance avec le client. TILENCIA assure le suivi opérationnel de la ressource, en lien avec FASTOR GIE, afin de garantir la qualité, la continuité et la réactivité de la prestation.
• Réunion de lancement : validation du périmètre, des interlocuteurs, du mode de fonctionnement, des rituels et des livrables attendus.
• Comités de suivi opérationnels : avancement, sujets en cours, priorités, risques, alertes et décisions attendues.
• Reporting régulier : synthèse d’activité, points de vigilance, actions à mener, reste à faire et dépendances.
• Approche méthodologique : cycle en V, agile ou hybride selon la nature des sujets, avec priorisation fonctionnelle, traçabilité des besoins et validation progressive des livrables.
ZAS apportera une communication structurée et adaptée aux différents interlocuteurs : métiers retraite, MOE, UX/UI, data, conformité, prestataires et responsables de l’équipe. Son expérience chez Klesia lui permet d’intégrer rapidement les logiques de comités, d’arbitrage et de coordination propres à l’écosystème Agirc-Arrco.
2. Réponse technique
Le profil proposé est une consultante AMOA senior, référente fonctionnelle retraite / protection sociale, avec plus de 15 ans d’expérience dont 10 ans dans les environnements assurance et protection sociale. Elle dispose d’une expérience particulièrement pertinente sur la retraite complémentaire, les flux retraite, la relation client retraite, les portails adhérents, les parcours entreprise / individu, les référentiels de données et le CRM PEGA communautaire.
Sa mission chez Klesia constitue la référence la plus significative pour le présent besoin. Dans le cadre du pilotage de la migration du CRM Selligent vers le socle communautaire CRM PEGA, ZAS a travaillé en interaction entre Klesia, Agirc-Arrco et la MOE afin d’intégrer les processus Klesia au socle commun. Elle a participé aux comités de suivi, contribué à l’alignement entre organisation, processus métier et SI, et accompagné les métiers dans la compréhension des impacts et la validation de la solution.
Les compétences directement mobilisables sont les suivantes :
• Cadrage fonctionnel : interviews métiers, analyse des besoins, faisabilité, use cases, backlog, priorisation et supports de comités.
• Livrables AMOA : notes de cadrage, expressions de besoin, spécifications fonctionnelles générales, études d’impact, comptes rendus et documentation utilisateur.
• Retraite et protection sociale : flux retraite, relation client retraite, processus IRC, CRM PEGA communautaire, parcours entreprise / individu, action sociale et référentiels de données.
• Recette métier : cas de test, jeux de données, TNR, suivi anomalies, accompagnement métiers, PV de recette, GO de mise en production et suivi post-déploiement.
• Coordination multi-acteurs : Agirc-Arrco, Klesia, MOE, métiers, IT, UX/UI, data, conformité, prestataires et utilisateurs finaux.
• Outils et environnements : CRM PEGA, Power BI, ServiceNow, MantisBT, Azure DevOps, Postman, QlikView, MySQL, Python, Angular, Figma.
Certifications et formation : PSPO I - Scrum Product Owner, Certification UX/CX Design, Master Responsable de gestion et développement d’entreprise. Ces éléments renforcent sa capacité à concilier vision produit, parcours utilisateurs, cadrage fonctionnel et pilotage des cycles de validation.
3. Équipe type
Le besoin étant estimé à 1 ETP, l’équipe type repose sur une ressource principale, ZAS, positionnée comme consultante AMOA senior / référente fonctionnelle retraite et protection sociale.
• Rôle de ZAS : référente fonctionnelle sur les sujets confiés, analyse des besoins, rédaction des livrables, animation d’ateliers, analyse d’impacts, coordination avec la MOE, contribution à la qualification et pilotage de la recette métier.
• Rôle TILENCIA : suivi opérationnel de la prestation, points réguliers avec la ressource, anticipation des risques et remontée des alertes si nécessaire.
• Rôle FASTOR GIE : pilotage contractuel, gouvernance stratégique et suivi des engagements du marché.
4. Planning prévisionnel
Le planning proposé ci-dessous est indicatif et pourra être ajusté dès la réunion de lancement selon les priorités de la feuille de route et les sujets confiés.
• Semaine 1 : prise de connaissance du contexte, des interlocuteurs, de la documentation existante, des processus et de la trajectoire fonctionnelle ; cadrage des rituels de suivi.
• Semaines 2 à 4 : analyse des sujets prioritaires, cartographie des dépendances, préparation des ateliers, identification des impacts SI et formalisation des premiers livrables AMOA.
• Mois 2 à 3 : animation des ateliers, rédaction ou consolidation des notes de cadrage, expressions de besoin, spécifications fonctionnelles générales et études d’impact ; coordination avec les parties prenantes.
• Au fil de l’eau : préparation des cas de test, jeux de données, contribution à la qualification, suivi des anomalies, arbitrages fonctionnels, PV de recette et GO de mise en production.
• Mensuellement : reporting consolidé, suivi des risques et alertes, mise à jour de la documentation et contribution à l’amélioration continue du service.
5. Livrables
ZAS pourra produire ou contribuer aux livrables suivants :
• Notes de cadrage et supports de cadrage fonctionnel.
• Expressions de besoin et spécifications fonctionnelles générales.
• Études d’impact fonctionnelles et SI, notamment sur les flux, processus, données et interfaces.
• Supports d’ateliers, comptes rendus, relevés de décisions et plans d’actions.
• Backlog fonctionnel, priorisation des évolutions et suivi des dépendances.
• Plans de recette, cas de test, jeux de données, suivi des anomalies, PV de recette et supports de GO / No GO.
• Documentation utilisateur, documentation projet et éléments de conduite du changement.
• Tableaux de bord de suivi : avancement, risques, alertes, points de vigilance, KPI et synthèses à destination du management.
IV – Nos Références
Groupe Klesia - 2023 / 2026 - Chef de projet AMOA retraite complémentaire / protection sociale
Référence principale pour cette mission. ZAS a piloté la migration du CRM Selligent vers le socle communautaire CRM PEGA pour la retraite complémentaire, en interaction entre Klesia, Agirc-Arrco et la MOE. Elle a contribué à l’intégration des processus Klesia au socle communautaire, à l’analyse d’impacts fonctionnels et SI, à la migration de données, au décommissionnement des flux retraite et à la recette métier. Cette mission démontre sa connaissance opérationnelle des processus, des interlocuteurs, des comités et des exigences de coordination dans l’environnement Agirc-Arrco.
Mutuelle GSMC - 2026 à date - Chef de projet AMOA protection sociale / parcours adhérents
Modernisation de solutions applicatives santé, prévoyance et retraite ; cadrage de parcours digitaux, animation d’ateliers métiers / UX/UI / développement, formalisation des spécifications fonctionnelles, priorisation du backlog et repositionnement du portail de services adhérents.
AssurOne Group - 2017 / 2023 - Product Owner Leader assurance / parcours clients & selfcare
Refonte de tunnels de souscription et d’espaces clients selfcare pour des grands comptes assurance. Animation d’ateliers métiers et techniques, coordination transverse avec architectes, conformité, APIs, paiement, signature électronique et éditique, pilotage de la recette fonctionnelle avec les partenaires assureurs et sécurisation des mises en production.
Cevital / Estée Lauder / SC Johnson - 2007 / 2017 - Chef de projet AMOA transformation groupe, SAP et processus métiers
Socle AMOA historique : cadrage, cahiers des charges, workflows, tableaux de bord, documentation utilisateur et conduite du changement.
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