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Regards croisés
du Président et
du Directeur Général

Yves
BASTIE

Actuellement, beaucoup d’organisations

définissent ou réfléchissent a leur « raison d’étre ».
Identités Mutuelle n‘a pas attendu la création des
entreprises & mission pour définir la sienne.

En 2011, la raison d‘étre choisie était : « Une mutuelle
innovante, proche de ses adhérents et respectueuse
de leurs identités ». Celle-ci est-elle toujours en
adéquation a ce qu’est IM aujourd’hui ?

Devrait-elle étre précisée ou évoluer ?

Yves : Voild maintenant plus de 10 ans que notre
conseil d‘administration a défini notre raison d’étre,
cefte raison détre est apparue comme une évidence.
La fusion Micom / Mnil et I'organisation en sections
mutualistes qui en a éfé le prolongement, venait

d’étre mis en ceuvre avec succes, dans un climat

de bienveillance, de respect et de confiance jamais
démenti.

Le souci constant de nos élus de foujours répondre
aux attentes de nos adhérents, sans jamais oublier nos
valeurs, est confirmé par la présence de nos agences
et la fréquentation de celles-ci.

Enfin l'innovation s‘est imposée comme facteur de
pérennité pour la Mutuelle face a une réglementation
francaise et européenne en évolution permanente

et une fiscalité pesante.

Alors oui, nous affirmons que notre raison d’éfre n‘a pas
changé et nous nous en félicitons |

On a parlé de transformation numérique, on parle
aujourd’hui de transformation des organisations.
Est-ce que ce terme vous convient, a du sens pour
vous et pour IM ?

Stéphane : La France est un pays cartésien qui aime
- les concepts, la transformation numérique est en

- ce moment le concept & la mode !

. En réalité on s‘adapte, on améliore, on utilise

- les moyens pertinents les plus récents au service

- de nos adhérents. On tatonne, on expérimente...

- Le seul vrai moteur de nos évolutions c’est 'adhérent.

- Lerreur est trop fréquente de confondre outils

et objectifs...

- Que le remboursement des frais de santé

. ou linformation plus généralement arrive & nos

. adhérents par coursier, diligence, pigeon voyageur,

~ satellite ou internet. notre objectif est qu'ils arrivent

- dans un délai raisonnable & notre adhérent et qu'ils

- soient utiles, exacts et compréhensibles.

- Dans le cas du retour au pigeon voyageur

- cela entrainerait la construction de pigeonniers

et 'embauche de spécialistes, comment appellerait-on
- cela ? la transformation colombophile ? Et en quoi

- cela changerait-il quelque chose pour notre adhérent
~ si le service attendu est rendu ?

~ Nous ne construisons pas dorganisations pour quelles
- durent, mais pour qu’elles soient efficaces.
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Quels sont les plus gros défis a relever dans les cinq
prochaines années ?

Yves : Continuer & servir nos adhérents dans un
contexte législatif, réglementaire et fiscal difficile...

Stéphane : Maintenir un haut degré de service
et de qualité & nos adhérents a des tarifs supportables
par fous.

Depuis 10 ans, des changements, évolutions ont été
entrepris pour développer et pérenniser IM de quoi
étes-vous le plus fier ?

Yves : Bénéficier depuis toutes ces années
de la confiance d’'un conseil d‘administration
et de collaborateurs salariés compétents et fidéles.

On parle aujourd’hui de déconstruction
de I'entreprise et du management.
Comment interprétez-vous ce concept ?

Stéphane : Je ne linterpréte pas..

Encore un concept bien éloigné des préoccupations
de nos adhérents. Adhérents et salariés font ce qu’est
Identités Mutuelle. Les évolutions de notre organisme

Stéphane
GAUDU

(au sens vivant du terme) correspondent aux évolutions
- de ces deux populations. Un peu de modestie, le

- monde change et heureusement nous changeons avec
- i

Ca n’est pas un concept c’est un principe élémentaire

- de survie et de réalifé.

Yves, vous assurez deux mandats d’élus président
d’IM et maire de Salléles d’Aude. Vous avez mis en
place dans votre commune une maison de santé,
cette réalisation a-t-elle un lien avec vos
préoccupations en tant que président d'IM ?

 Yves: Jai toujours eu le souci de servir et de rapprocher.
- Elu Maire et Président d’Identités Mutuelle, je m’efforce
- d'étre utile & mes concitoyens comme aux adhérents

- de notre mutuelle, de leur faciliter I'accés aux services
- et aux soins et de contribuer modestement ainsi & leur
~ bien-étre.

- Ce bien-étre qui ne se construit pas avec des grands

- projets ou de nouveaux concepts, mais au quotidien,

~ petit & petit en se donnant pour régle d’étre au plus

- prés de ceux qui en ont besoin.

- Voous voyez, habitants de Salléles ou adhérents

- d’Identités Mutuelle, une méme volonté et un méme

- état d'esprit
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‘année 2021 a été
marquée par l'élec- |

tion des délégués,

représentants des
adhérents & l'assemblée
générale et le renou-
vellement par moitié du
conseil d‘administration.
68 délégués, au sein de frois
sectionsrégionales, ont été
élus par les adhérents dont

dat et 15 se présentaient
pour la premiére fois.

Organisation
Gouvernance
Strategie

Des orientations détermi-
- nantes ont été prises au
i cours de l'année concer- |
~ nant
 investissements
- développement par le biais
i du digital, des arbitrages |
- sur les placements compte |
tenu des fluctuations des
- marchés financiers,
. positions politiques liées au
53 renouvelaient leur man-

notamment
liées au

des |

des

Considérant ces  der-
nieres, des travaux
importants  de  suivi de |

la réponse & lappel doffres

| « partenariat mutualiste » |

de la MUROS (Mutuelle
Régionale des Organismes
Sociaux) ont été réali-
sés. Aprés une période de
mise en sommeil du projet

- en 2020, puis de réflexion |
- rapprochement et parte-
- nariat.

et d’étude comparée des

- propositions, les instances
~de la MUROS ont choisi
- Identités
engager des travaux de
- rapprochement. ?

Mutuelle pour

La MURQOS, mu-
tuelle santé, basée &
Orléans, partage les

mémes valeurs qu’ldentités
Mutuelle et a été sensible
a son fonctionnement en
sections mutualistes. Elle
sera intfégrée dans la gou-
vernance notamment par
la création d’'une section

« organismes sociaux »
et laftribution d'un poste
d‘administrateur. L'agence
d’Orléans, les garanties et
les contrats seront conser-
vés a l'identique.



Section Nord Ouest
22 délégués élus

Section Nord Est
2] délégués élus

Section Sud
25 délégués élus

“ - Délégués Identités Mutuelle :
représentation par sections régionales

Section Nord Ouest
Jean-Marie BLOQUEL
Edouard DAPVRIL
Martine DELORME
Josiane DELVAL
Michel DEMESLAY
Mohamed DRICI
Joél DUFLOT
Jeanne FERRY
Frangoise GARBAY
Christelle GEAY
Claudine LEFEBVRE DRUART

Michel LEJEUNE
Albert LIEVAL
Gwenaélle LOBRY
Carine LOBRY-LANGELIN
Raymond MUSY
Richard OLIVIERI

Michel PYLIP
Natalia SENECA
Franco STIVALA
Monique TERRIER

Michéle TESTU

Section Nord Est
Paul ADAM
Daniel BAEZA
Bernard BASTIAN
Marc BERTRAND
Jean Luc BIZZOCHI
Paul DELLINGER
Victor DOS SANTOS
Jean-Claude ERIC
Patrick FLICK
Michel GASCARD
Francis GAWIN

Christelle GIAMBETTA
Abdelhamid HASSED
Jean-Baptiste HENRY
Geneviéve HENRY
Marcel KIRSCH
Angelo MANIAS
Jacqueline MANIAS
Claudine POL
Evelyne TOUSSAINT
Léon VALIN

Section Sud
Guillaume BASTIE
Yves BASTIE
Aimée BOYER
Jean-Pierre CABOT
Jean-Frangois CHARBONNIER
Bernard COUEDEL

Dominique COURTES
Dominique DIAGO
Bruno FAUCHON

Jean-Claude FERAUD
Daniel FLAUGERE

Pascale FOUILLY
Serge KRIKET
Robert LAJOIE

Marie-Claire LEMICHEZ

Muriel LEPETZ
Francis LUCAS
Jean-Marc MAGNAN

Rémi MARCENGO

Marie-Paule MATHON

Denise OCHUDLO
Adrien SAVALLI

Bernadette SOUILLIEZ
Joseph STURIANO
Bernard VIALE
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Rapport de gouvernance

Cette assemblée s’est tenue de maniére a favoriser la participation de tous les
délégués. Ainsi, la réunion en présentiel a Paris a été retransmise en direct dans nos
agences et sur la plateforme internet sécurisée dédiée a notre assemblée générale.

Les votes ont été réalisés par voie électronique et par correspondance.

Taux de participation 82 %
68 délégués — 34 % de femmes

Conseil d‘administration

8 réunions
21 membres
33 % de femmes

Commission
des placements

5 réunions
5 membres
20 % de femmes

Groupe de travail
« Bonnes pratiques »

2 réunions
4 membres élus
4 membres salariés
50 % de femmes

Comité d'audit

6 réunions
6 membres
33 % de femmes

Commission de gestion
des sections

41 % de femmes

l

Section Régime minier
1réunion /15 membres

Section Individuelle
1 réunion /17 membres

Section MNEC
1réunion / 9 membres

Commission numérique

4 réunions
6 membres
33 % de femmes

Commission
d‘action sociale

4 réunions
6 membres titulaires
5 membres suppléants
46 % de femmes

Commission de

développement courtage

3 réunions
4 membres
25 % de femmes



\_

La force du collectif

En 202], les adhérents ont été acteurs de la mutuelle en élisant les délégués
a l'assemblée générale. Une représentation au plus proche des territoires afin
de faciliter les échanges avec les adhérents. Avec un taux de participation
a l'assemblée générale de 82 %, les nouveaux €lus ont montré leur engagement
a I'égard de la mutuelle.

Les instances ont pris en compte le contexte de la crise sanitaire et économique dans
leurs travaux, considérant notamment un fort rebond des dépenses de santé lié au
100 % santé et au rafttrapage de la consommation médicale.

Conseil d'administration @

En juin 2021, le conseil d‘administration
a été renouvelé par moitie, tous les
administrateurs sortants ont été réeélus et un
nouvel administrateur a été élu. Le conseil a
procédeé a des délibérations sur tous les sujets
de sacompétence, notamment le plan de dé-
veloppement et le business plan, les politiques,
le rapport actuariel, le bilan des fonctions
clés, 'ORSA (évaluation interne des risques
et de la solvabilite). Compte tenu
de l'augmentation de la sinistralité, le conseil
a éfé vigilant & une juste revalorisation des
coftisations ef des prestations. Les fravaux de
la commission numeérique ont étfé suivis avec
attention et ont mené le conseil & valider le
projet CAP 20 000.

® Lacommission des placements

La Commission a suivi le fransfert de
portefeuille au nouveau gestionnaire. Dans le
cadre du contrbéle des placements et de leur
allocation, la commission a étudié ef
proposé au conseil dadministration une
politique d’externalisations de plus-values
latentes liée & la bonne tenue des marchés
actions.

® Commission d’action sociale

Comité d'audit @

Dans le cadre de ses fonctions, le comité
d’audit a notfamment étudié les comptes ren-
dus du commissaire aux comptes, le résultaf
des placements, la comptabilisation des frais
de gestion, les rapports & approuver par le
Conseil, les comptes annuels, le plan d'audit
interne et les rapports d‘audits de délégatai-
res, les résultats de 'ORSA (et impacts Covid
notamment), les modalités de calcul du SCR,
et a procédé comme chaque année & une
autoévaluation de son fonctionnement.

La commission statue sur les recours
gracieux et lattribution de prestations
sociales aux adhérents justifiant d'une
situation particuliére. Les membres de la
commission sont particulierement attentifs
a l'équité et étudient les demandes avec
bienveillance. En 2021, 58 demandes onf été
traitées et la totalité du budget a été alloué.

® Commission numérique

En 2021, les principaux fravaux de Ia
commission ont porté sur le suivi de l'acti-
vité de la cellule e-developpement et son
déploiement & plus grande échelle. Les
réflexions et études menées ont abouti
au projet CAP 20 000 présenté au conseil
d’administration pour validation.
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Temps fort 2021

RDV C'IM#1 Relation
adhérents

.®

Mars : 65 %

¢ & - Election

deélégueés

RDV C'IM#2

Collecte

Séminaire
l'agence
de demain

Lancement refonte
site internet

cravate
solidaire

Relation
adhérents
Juin: 87 %

&~

Séminaire
stratégique

Ouverture Parcours
Frigo fac IM'tegration
de Tours

Relation
adhérents
Octobre : 81 %

Lancement
Cap 20 000

1e Comité
Régional

Boites
de Noél
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Notre stratégie : I'autonomie

epuis sa créa-

fion,

ses adhérents en

utiles en ayant le souci
constant du juste prix.

Pour maintenir
et rester
choix,
doit  maitriser
ritt  de ses

non négligeables

Identités
Mutuelle s'efforce
d’‘accompagner |
leur
facilitant 'acces aux soins
grdce & des garanties
adaptées et des services

' ritairement
- externes pour exister...
ce cap
libre de ses
Identités  Mutuelle
la majo-
ressources.
Si des apports externes
(par-
tenaires, courtiers..) sont

souhaitables ef utiles & son
développement,

capacités.

Son conseil d‘administra-

fion a fixé un objectif : ne
- jamais dépendre majo-
des apports |

Face a cet
de développement, un
ambitieux projet
élaboré : CAP 20000.

Fondé sur I'expérience de
notre service e-dévelop- |

pement dédié a la vente &

Identités |
Mutuelle doit avant tout
compter sur ses propres |
~ distribution.
-~ curiser

a été

~ distanceparlecanaldigital,
la commission numérique
. est assurée et une coach
- soutient le
Afin de sé-  équipes.
opération
- denvergure, le choix dun
‘ dans |
le lancement du projet par |
un partenaire expert de la
~ relationclient a été fait.
impératif

- Cette plateforme de vente
& distance répond aussi &
' nos exigences mutualistes,
~ le recrutement des conseil-
lers se fait en collaboration
étroite avec des structures
. ou associations daide &

a étudié la faisabilité de
développer ce mode de

cefte

accompagnement

Iinsertion professionnelle,
une formation qualifiante

fravail des

L'objectif & terme est de
réaliser 20 000 nouveaux
adhérents par an. Cette
nouvelle activité devra

~ nous permettre d‘augmen-
- fter notre chiffre d'affaires
. de vente

directe et
permettre ainsi de mettre

~ de nouveaux services &
. disposition de nos adhé-

rents.
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Martine
DELORME

Administratrice

Vous étes élue au CA depuis
de nombreuses années, quelle
est votre vision de l'avenir ?

Durant mon mandat, jai pu éfre té-
moin d’événements importants dans
la vie de la mutuelle, des périodes
douloureuses et de belles réussites.

Ce que je trouve intéressant et po-
sitif pour le futur, est [lattractivité
d’ldentités Mutuelle marquée ces
dernieres années par le rapproche-

la future intégration de Muros.
Un nouveau projet me rend tfres op-

de CAP 20 000.

CAP 20 000 initié en 2021
a un enjeu économique fort,
parlez-nous de ce projet.

Pourquoi CAP 20 000 ? Parce que
- La volonté de la mutuelle a toujours
- été de sadapter aux besoins de
- ses adhérents, ainsi nous cherchons
aujourd’hui & créer des garanties |
avec des services adaptés. Mais
- surtoutce quinous singularise, ce sont
les engagements responsables et |
- solidaires de la mutuelle. Pour moi

c’est le nombre de confrats par an
que nous souhaitons réaliser au
terme des 4 prochaines années via
la vente directe. C’est un choix stra-
tégique de développement d’ldenti-
tés Mutuelle.

Apres une expérimentation & pe-
tite échelle pendant 4 ans, via notre

~ cellule e-commerce interne, un bilan
- a éfé réalisé par la commission nu-
- mérique qui a conclu & l'opportunité
- dun passage a plus grande échelle.
- Comme cela nécessite un frés gros |
investissement, il a été décidé dans
- un premier temps, de signer un par-
~ tenariat avec une entreprise dont le
- coeur de métier est la vente directe. |
- En outre, ce projet pourrait étre un |
~ tremplin pour les jeunes, parfois en |
~ situation difficile, que nous recrutons
ment d’UniAssur et Solicaisse et par |

& Marseille. lls sont accompagnés

vation et 'harmonie du groupe.

Identités Mutuelle cherche
foujours & mieux s‘adapter aux
besoins de ses adhérents. Quels
sont les projets et les orientations

c’est frés important, c’est une marque
- de nofre engagement, l'incarnation
- de nos valeurs, pas simplement des
- paroles.

Vous étes membre de la commission
de gestion de la MNEC, section
mutualiste d’IM, quels sont

les principaux avantages

de ce fonctionnement en section ?

Quand je pense aux sections d’lden-

| tités Mutuelle, il y a deux mots qui me
i par une coach qui joue un réle ex-
- trémement important dans la moti-
timiste pour Iavenir c’est la création |

viennent a l'esprit : unité et diversité.

i Diversité dans la mesure ou chaque
- section est constituée d'individus
~ extrémement différents, de cultures
- différentes, d'origines différentes, de
- philosophies différentes, de facons
- de vivre différentes. Cette diversité
- aqurait pu mener & des désaccords
& terme. Je trouve qud contrario,
d’IM pour répondre a ces besoins ?
- qui a fait que nous sommes arrivés
. & une unité, & une compréhension et
- & un respect mutuel. C'est la grande

cette diversité a été le fil dAriane

force de toutes ces sections.
Cette diversité, au lieu de nous

- diviser, nous enrichit
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Vous étes nouvellement élu

a ldentités Mutuelle, qu’est-ce
qui vous a motivé pour présenter
votre candidature ?

individualistes.

treprise et engagé
dans le milieu associatif depuis de
nombreuses années, jai
I'édifice d’Identités Mutuelle.
connaissons depuis une vingtaine
législation et la transformation de

engagement m‘apporterait

venus de fout horizon en France.

voulu
apporter modestement ma pierre & |

Victor
DOS SANTOS

Administrateur
et délegué élu en juin 2021

Vous étes administrateur depuis
juin 2021, pouvez-vous nous faire
part de vos étonnements ?

~ Je suis trés heureux dappartenir &
La mutualité, c’est un mouvement qui |
m’est trés cher. L'aspect de solidari-
té et d'entraide rend nos mutuelles
toujours plus d‘actualité, dans nos |
sociétés qui ont tendance & devenir
| préparées et parfaitement docu-
Ayant été tour & tour salarié, agent
de la fonction publique, chef d’en- |
fortement

une équipe qui réfléchit et qui agit
Ce que jaime par-dessus fout au
Conseil dadministration, c’est que je
n‘ai pas perdu une seule seconde de
mon temps. Les réunions sont bien

mentées en amont. Les intervenants,
collaborateurs ou administrateurs,

La parole est libre et nos dirigeants
que chacun puisse non seulement

aussi éfre écoutfé.

Quels sont, en tant
qu’administrateur, les principaux
enjeux de votre mission ?

| Les
 taires et lengagement de chacun
~ des administrateurs ; les relations
~ de proximité avec le personnel
~ de la mutuelle ; la confiance et le
- respect réciproques entre nofre
- Président et notre Directeur général.
- Tous ces ingrédients me font penser
- qu'ldentités Mutuelle a de belles an-
- nées devant elle.

I'ensemble

~des débats pour pouvoir, ensuite,
- donner son avis en prenant part
- aux votes. Et pour celg,
- passer par la case formation et par
- de nombreux moments de lecture et
- de recherches chez soi.

- La responsabilité d’'un administrateur
- est grande car il participe & chaque
~ prise de décision orientant la
- politique d’ldentités Mutuelle. C'est
la Tl'enjeu  principal
| décision a un impact sur chaque
adhérent.

présentent des sujets de maniere
 précise et exhaustive, permettant |
ainsi d’échanger sur chaque théme
| intéressant notfre avenir commun, en
- toute connaissance de cause. 1
Entre les différentes crises que nous
i sont particulierement attentifs a ce
dannées, I'évolution continue de la
| exister dans cette assemblée, mais
notre société, le moment ma paru
idéal pour mengager au sein de
notre mutuelle. Je savais que cet |
aus- |
si beaucoup de connaissances et
quiil représentait la possibilité de
naviguer dans un monde riche de
diversité, & limage de nos adhérents 1
Le premier enjeu est d’éfre en me-
| sure de comprendre

il faut

car chaque

Quelles sont, selon vous, les forces
du CA d’identités Mutuelle ?

compétences  complémen-
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Solidarité : commission d’action sociale

e nombre de demandes daide est

stable mais le montant global d’'aides

allouées ainsi que le montant moyen

des aides sont en progression. Celle-ci
est due au type de demandes regues, majori-
tairement liees & 'aménagement de I'habitat
et la perte d'autonomie. La part de ces aides
représenfe 45% du fotal du budget action
sociale en 2021.

Depuis 4 ans, notre volonté est de réduire les
délais de fraitement des demandes d'aides
financiéres. Pour l'année 2021, 76 % des
dossiers onf éfté présentés a la commission
du trimestre de réception du dossier et 20%
lors de la commission du trimestre suivant. Les
membres de la commission ont permis cetfte
avancee, en acceptant de statuer sur des
montants d‘aides maximum qui seront versés
a réception des justificatifs d‘accord ou refus
des autres organismes sollicités.

4

Commisons en 2021

49 017¢

d‘aides versées soit 98 % du budget

Taux d‘accord
o
Q1%

Aide moyenne accordée

590¢
58

demandes traitées

Répartition des aides
par type de prestations

18 000 €

16 000 €

14000 €

12000 €

10000 €

8000 €

6000 €

4000 €

2000 €

Montant 2021
Il Nombre 2021

14
12

10

0€
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Ecoutons nos adhérents

Comme chaque année un questionnaire de recueil
des avis de nos adhérenfs sur nos services et nofre
capacité a répondre & leurs attentes a été adressé au
mois de septembre avec I'iMag. Cette évaluation permet
de mesurer la satisfaction de nos adhérents mais aussi de
constater si les améliorations apportées & nos services
sont pergcues par eux.

Les répondants & l'enquéte (plus de 3 000 adhérents) sont
représentatifs de nos adhérents (Gge, régime de sécurité
sociale, région).

Une amélioration des notes
attribuées aux contacts

Les actions menées par le groupe PRA (projet relation
adhérents) ont été efficaces et positives. Sont jugés
« safisfaisant » ou « trés satisfaisant » : l'accessibilité
et la joignabilité a 71 % (64 % en 2020), le temps d’at-
tente, temps de réponse & 68 % (60 % en 2020), la clarté
des informations communiquées & 79 % (73 % en 2020),
le délai de traitement des demandes & 74 % (67 %
en 2020), 'amabilité de linterlocuteur & 85 % (84 % en
2020). Concernant la communication, 87 % estiment
« satisfaisante » ou « trés satisfaisante », la simplicité de
compréhension des courriers et e-mails recus et 78 % les
informations sur les ouvertures / fermetures des agences.

Les services d’'ldentités Mutuelle
de mieux en mieux connus

En moyenne la connaissance de nos différents services
progresse de 5 % en 2021 par rapport a 2020.

85"

des adhérents
trouvent
le iMag utile

Nos services reconnus
comme étant utiles

Progression de reconnaissance de ['utilité
de nos services (avis 2021 par rapport & 2020)

B Assistance
[ Téléconsultation médicale
[ Action sociale
iMag
[ Ateliers, dépistages, prévention santé en agence
[ Lettre d'information électronique

B Espace adhérent en ligne

+30 %

+29%
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Chiffres Clés 2021

Chiffre Adhérents
d’affaires 138 103
105 999 K€
Administrateurs Collectif
_ 2] 32027
Direct
54181 K€ Individuel
Collectif e o7
35159 K€
Courtage
individuel
16 659 K€ S0 .
Delegues
68
\ |
olabora Personnes
Sante ollaborateurs 2~y A
93793 K€ N2 P rc;tzesgfes
| |
Prévoyance Agence
12 206 KE 9
Fonds Ratio de
Propres solvalibilité
50 803 K€ 179 %
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Ladhérent au centre
de nos attentions
et de nos actions

En quoi nos besoins (humains) seraient différents
dans la sphére privée et la sphére professionnelle ?

.‘ -.
iy et
A .
g e g® s
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el oin » A
., i a'?
Rt i
..,
N
a réponse peut paraitre
évidente, il n'y a pas de
différences | Toutefois les

entreprises se sont réveillées
cette prise de
conscience. Leur regard était centfré |
sur l'organisation et celle-ci primait

tardivement  sur

sur I'humain. Longtemps, notam-

ne passaient bien avant les attentes
et besoins du client.
nature

férenciées, elles ont par

- priorité.
prouvent
Les mutuelles se sonf toujours dif-

foujours exercé leur activité dans

le respect du principe de solidarité :
leur action étant tournée vers la
adhérents. |Identités

dérogé a cette mission.

Laccompagnement de nos adhé-
ment dans le secteur de I'assurance, la |
technique, I'actuariat, le contréle inter- |

rents, l'attention

besoins

portée a&
sont  foujours
Des actions concretes
chaque année notre

| réaffirmant
~ travers de nos valeurs : Bienveillance,
satisfaction des besoins des membres |
Mutuelle, et
Micom et Mnil avant elle, n'a pas

tion Sociale et Solidarité, en 2019 en
notre mutualisme au

Agilité, Simplicité, en 2020 avec le
projet agilisation permetftant de
faire face & l'imprévisible, s'‘adapter,

- se transformer.

- La prise en compte des besoins, au
leurs
notre

cenfre des rapporfs humains, a de
nouveau mobilisé les eéquipes en

i 2021 avec pour objectif principal le
- service rendu & l'adhérent.
engagement dans ce sens, en 2018

avec la création du Péle Innova-
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Que fait Identités
Mutuelle chaque
jour pour ses adhérents ?

e projet relation adhérents
(PRA) a poursuivi son objectif
& savoir : que nos adhérents
ressentent qu’lIM a comme
principale préoccupation de fout |

meftre en oeuvre pour assurer leur
satisfaction.

Refonte des courriers
adhérents pour simplifier
leur compréhension

Aprés avoir lister et trier les 322 cour-

riers et courriels existants, supprimer
ceux qui étaient inufiles, identifier
les courriers prioritaires et ceux qui
suscitaient le plus de questions, les
courriers type sélectionnés ont subi
un véritable lifting. Le style a été
modernise, des phrases plus directes
utilisées, les infitulés et formules de

libres infégrés pour plus de flexibilité.
En se meftant & la place de nos
adhérents, I'équipe PRA a axé ces
réécritures sur la compréhension, la
simplicité, la proximité. Les devis ont

une lecture plus claire de I'estimation
de remboursements et nofamment le
reste & charge pour I'adhérent.

Amélioration du Service
Relation Adhérents pour
Plus de satisfaction

- La difficulté & joindre nos conseillers
| était un motfif d'insatisfaction récur-
rent. Résoudre ce probléme a été
~une des premiéres taches du PRA,
- ainsi 'équipe de conseillers relation
- adhérents a été redimensionné et
~les horaires de réception d‘appels
~ élargis.

Les résultats ont été vite probants.

- A fitre d’exemple, pour les mois de
- février 2020, 2021 et 2022, le taux de
 décroché a été respectivement de
20 %, 55 % et 71 %. Ces résultats ont
~entrainé une baisse significative du
- nombre de réclamations et une nette
~ amélioration de I'e-réputation de la
 mutuelle.

politesse uniformisés et des champs

~ Autre

avancee

d’information

des
lancement de son-
- dages post-appels et des enquétes
- satisfaction suite au traitement des
- réclamations. 1

Un nouveau process

de révision du réglement
mutualiste profitable
aux adhérents

~ Le réglement mutualiste est le docu-
" ment contractuel remis & ladhérent
~lors de son adhésion, lui permettant
~ détre informé sur les modalités de

fonctionnement de ses garanties. En
raison d‘évolutions [égislatives ou

- réglementaires dans le secteur as-
- surantiel, des mises & jour sont fré-
~ quentes. Identités Mutuelle profite
- de chaque mise & jour pour faire de
. ce document un document utile &
- I'adhérent, complet et dont le conte-

nu est facilement compréhensible.

En 2021, les métiers suivants : marke-

ting, gestion, commercial, innovation
- sociale et solidarité,
et juridique, ont été associés & la
permettant un
~ contact facilité de nos adhérents
~avec la mutuelle, une adresse mail
- simplifiée et uniformisée a été créée :
- sra@identites-mutuelle.com.
également été revus pour apporter

Les prochaines
- concernent le pilotage de la qualité
- daccueil et
- conseillers, le

réclamations

révision du réglement mutualiste
pilotée par les services juridique et
marketing. Chaque métier a ainsi pu
partager ses réflexions et analyses,

- faire des propositions d‘amélioration
i afin que ce document soit le plus
réalisations |

lisible possible, conforme & nos
pratiques de gestion et a la régle-
mentation.
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Nos agences,
aujourd’hui et demain,
une proximité au quotidien

Nos Agences aujourd’hui

Inferview
Val{arie.
Squillari

Conseillére & 'agence
de Gardanne

MICOM hier, Identités Mutuelle aujourd’hui,
ont toujours préné la proximité, comment
se manifeste-elle ?

Des valeurs, un liey, du lien : de Micom &
Identités Mutuelle, les agences demeurent des lieux
daccueil et sont le reflet des valeurs historiques
de nofre mutuelle. Le lien, c’est celui tissé au fil des
années aqu gré des échanges et de la confiance
partagée.

Ces valeurs ont perduré grace & toujours plus
de proximité : un accueil physique et télépho-
nique prompt et direct, une écoute et des conseils
avisés, précis et qualifiés grGce & nofre expertise
métier accrue, acquise par nofre expérience et
nos formations régulieres.

Quels services apportez-vous
au quotidien a l'adhérent ?

Notre accompagnement au quotidien se
concrétise notamment par des actes de gestion
que nous effectuons nous-mémes. Les délais de
fraitement sont diminués ef source de satisfaction.
Nous complétons nos services en proposant
des ateliers au sein de lagence (dépistage
auditif, bien étre, chant) ainsi que des randonnées
santé et découverte grdce & nos partenariats
locaux toujours plus actifs et volontaires.

Le magazine, en relai de nos actions, est une
« mine » d’informations pratiques ef conseils santé,
sanitaires et sociaux, et fait l'objet de refours, de
questionnements ef d’‘échanges réguliers avec nos
adhérents.

Quels sont vos objectifs chaque jour en vous
rendant dans votre agence ?

Mon crédo sur le chemin de I'agence : « conforter le
présent avec nos adhérents et découvrir, séduire
et conquérir I'avenir avec nos prospects ».

L’Agence de demain

INnferview

Laurent
Jehanno

Directeur Péle Opérations,
Développement & Numérique

Quelles sont les orientations
et les attendus de ce projet ?

Nous avons la volonté de donner une image de
nos agences qui nous ressemble, plus moderne,
plus accueillante et plus visible. Nous voulons
que nos agences représentent nos valeurs -
Bienveillance, Agilité et Simplicité. Ce projet
s’inscrit dans une dynamique de renouveau, de
développement et d‘avenir.

Quelles seront les bénéfices et avantages
pour les adhérents et pour les salariés ?

Les adhérents découvriront une agence plus
chaleureuse, plus confortable et surftout plus
actuelle. lls trouveront des espaces daccueil plus
spacieux permettant de réaliser des ateliers « agir
pour sa santé » et des bureaux permettant plus de
confidentialité.

Tous les collaborateurs en agence pourront
profiter de cette modernité et de ce nouveau
confort. La devanture, la salle dattente mais
aussi les bureaux ef les salles de pause seront
modernisés.

A quoi va ressembler ’'Agence de demain ?

Elle sera équipée dun écran interactif dun
mobilier confortable, de supports design pour
consulter la documentation. Les adhérents
pourront patienter avec un café et du wifi ef,
enfres autres, déposer leurs piles usagées car oui,
I'Agence de demain s’inscrira également dans une
dynamique d’encouragement au changement de
comportements.
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Conjuguer simplicité et efficacite

Un site internet plus simple, plus clair,
plus intuitif...

n nouveau site Internet va bientdt voir le

jour avec la fusion de nos 2 sites : Identités

Mutuelle et Mnec. Le site sera riche de notre

histoire, de nos valeurs, de la découverte de nos
metiers et de toute l'actualité d’IM. Pour une expérience
plus fluide et plus simple, le parcours de souscription
a été allégé, tout comme la partie contact. Ainsi nos
prospects et adhérents pourront nous joindre plus
facilement que cela soit par le biais de nos agences, par
mail ou par nofre service relations adhérent. Ce nouveau
site est construit en mettant I'expérience utilisateur au
centre de nos preoccupations.

Optimiser le service rendu a l'adhérent

ne nouvelle organisation en cinq poles,
adhésions/modifications,décés/résiliations,
devis, prestations, cofisaftions, a été mise en
place en 2021. Celle-ci permet de répondre
aux exigences des commissaires aux comptes, & sa-
voir : la séparation des tédches, mais surtout de fluidifier
et de structurer le traitement des différentes demandes.
Dans l'objectif dune meilleure communication des
informations, une solution de gestion électronique de
document (GED) a été implémentée dans tous les sites
de gestion. Outre la diminution du risque de perte de
document, cette solution permet laccés, & tous les
services concernés, aux documents adressés par nos
adhérents. Ainsi, le service Relation Adhérents peut
renseigner directement et en temps réel nos adhérents du
suivi de leurs demandes.
Un nouveau service de coffre-fort numérique a été
mis & disposition de nos adhérents souscripteurs de
garanfies prévoyance afin de leur permettre de nous
adresser les justificatifs d'une fagon sécurisée et
numérisée. Cet oufil permet également de fraiter
les demandes plus rapidement et dinformer les
adhérents automatiquement par une notification lorsque
lo demande est traitée.
Afin d'éviter le réglement de prestations indues et de
renforcer la lutte confre la fraude, les équipes de
gestion ont travaillé en étroite collaboration avec le
service confréle interne. Des formations, un
accompagnement et une sensibilisation des équipes ont
permis la détection de dossiers frauduleux et ainsi éviter
le paiement de ceux-ci.
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dentités Mutuelle appartient &

I'Economie Sociale et Solidaire

(ESS), par son statut, mais surtout
par ses valeurs et ses pratiques
qui se traduisent par des actions
concrétes auprés de nos adhérents,
collaborateurs et partenaires asso-

ciatifs.

Ces 3 catégories de parties pre-
nantes ne sont pas isolées, la volonté
de la mutuelle est de les mettre en
relation pour favoriser des syner-
gies qui leur permettent de créer
encore plus de valeur pour chacune
d’entre elles. Ainsi des partenariats
associatifs nationaux, mais surtout
dans une
volonté de proximité, sont noués
par la mutuelle dans une optique de
réponse aux besoins des adhérents.

. premier

régionaux et locaux,

Les thématiques privilégiées sont : |
I'alimentation
I'environ-
nement intérieur et extérieur, l'acti-
vité physique, la culture, I'éducation. |
Ces thématiques sont abordées lors
des actions qui prennent différentes
formes : rencontres prévention santé,

la prévention sante,
durable/anti-gaspillage,

ateliers « faire soi-méme », ateliers
~ pédagogiques, randonnées décou-
vertes, visites culturelles que nous
proposons aux adhérents de nos
- mandes de justificatifs etc.

régions historiques.

Une expression forte de la volonté
- de la mutuelle de préserver la proxi-
 mité avec les adhérents est daller |
& leur rencontre, notamment via les
L'objectif de
ceux-ci est notamment dorganiser
des réunions avec des adhérents,
des élus, des salariés de la mutuelle,
autour de grands thémes afin de
détecter les
idées et
- réussie, Identités Mutuelle envisage
- d'organiser des comités dans les
2021,
Identités Mutuelle a organisé son
& Lens.
Véritable espace déchange, il a
réuni 6 adhérents de la région, une
 ses pratiques,
- faire participer et rendre compte aux
~ adhérents est un objectif primordial
- pour Identités Mutuelle.

Le théme de ce comité était : le

rembourse-

comités régionaux.

discuter, échanger,
difficultés, partager des
chercher ensemble des solutions.

Ainsi le 18 novembre

comité régional

administratrice et des collabora-
teurs de la mutuelle, dans un cadre
convivial.

fonctionnement des

L sur  leurs

) Notre
engagement

. sociétal:
authenticité
et sincérité

ments de frais de santé, les termes
utilisés (base de remboursement,
ticket modérateur), la présentation
de tableaux de garanties, les de-

Les adhérents se sont exprimés
difficultés,  besoins,
incompréhensions et irritants sur les
themes abordés, ont proposé des
idées et contribué & la recherche de
solutions. Des premiéres actions sont
d'ores et déja a I'étude et les pistes
d‘améliorafion seront soumises aux
participants.

Forte de cette premiere expérience
autres régions historiques de la
mutuelle, sur d'autres thématiques

qui intéressent les adhérents.

améliorer
consulter,

valeurs,
ecouter,

Incarner ses
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Les Frigos Solidaires, 4 ans apreés...

202

amarqué un tournant dans |
la vie de l'association Les
Frigos Solidaires : de plus
en plus de Frigos financés |
par les municipalités, de |
impliqués et
frigo
solidaire dans une uni-
versité. Avec 35 Frigos |
cest
une belle année que celle

citoyens
'ouverture du ler

solidaires ouverts,

Une innovation
écoresponsable ...

Cette action & la fois
généreuse et écologique
qui n'existait pas sous
cette forme en France est
une véritable innovation
sociale. |dentités Mutuel-
le a apporté un soutien &
l'association lui permet-
tant de se développer et
de participer activement
a réduire le gaspillage
alimentaire. Les citoyens
ont répondu présents,

associations
leurs

mettent

aide ponctuelle.

Les  Frigos  Solidaires
participent activement
4 réduire le gaspillage

alimentaire et répondent
4 un friple enjeu
écono-
- valeurs mise en lumiére par
~ les nombreux articles de
- presse et un logo présent

ainsi
environnemental,
mique et social.

.. qui rassemble de

daide ali- |
mentaire contribuent & les
remplir, les commercants
invendus,
les voisins s'entraident, les
étudiants y trouvent une
| rant scolaire.

lidaires sonf ouverts dans
toute la France. En 2022,
ce sera le déploiement
sur le bassin minier ; le ler
a ouvert, ce prinfemps, &
Wingles, devant le restau-

Pour Identités  Mutuel-
le, en tant qu’acteur de
I'ESS, c’est un engagement
sociétal et environnemen-
tal fort et concret, une
incarnation de nos

de ses 4 ans. les jeunes se sont mo- = plus en plus d‘acteurs = sur tous les Frigos répartis
~ bilisés pour ouvrir des - dans environ 70 villes.
- Frigos, les grandes = Aujourd’hui, 90 Frigos so- |
Interview Que retiens-tu
° de ces 4 années ? Et pour
DOU“'G la suite ?
M ebi. OUI De belles renconfres ef
tout dabord, celle avec Une page vient de
Présidente Identités Mutuelle, qui a se fourner pour nous,
Les Frigos Solidaires ML cru en notre action dés le  avec la vente de notre

| V"‘.:-‘ M
AR iy )
=i Sy T4 J

départ et contribué &

la développer tout en
respectant son esprit.

En ouvrant un Frigo
Solidaire devant notre
restquranf, ma mere et
moi, avons vécu des
expériences inoubliables,
on a écouté des hisfoires
de vie et contribué a
changer les habitudes.
Des voisins qui se
croisaient sans vraiment
se voir, se sont mis & se
parler et & s‘aider. Des
commerc¢ants ont préféré
donner que de laisser
perdre. Aujourd’hui, les
partenaires commer¢ants
des Frigos Solidaires
constituent un véritable
réseaqu eécoresponsable.

restqurant et nous avons
beaucoup d‘ambitions
pour l'association. Nous
voudrions la rendre
encore plus écologique
et sociale, en ufilisant des
meubles et
réfrigérateurs recyclés
avec laide de salariés
en réinsertion. Nous
allons toujours consacrer
beaucoup de place & la
cuisine qui reste notre
passion, pour remplir les
Frigos Solidaires mais
également transmettre
nos connaissances sur
l'alimentation saine,
antigaspi mais toujours
savoureuse. Et nous
espérons continuer a étre
soutenues par Identités
Mutuelle.
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de I'accompagnement humain
Mon@ssistance : un acces simplifié et facilité
orsqu’ldentités Mutuelle met | dengagements durables avec la - Disposer d’outils facilitant

en place de nouveaux ser-
vices & destination de ses
veille &
retenir des partenaires partageant
les mémes valeurs et engagements
- RMA ont souhaité proposer & nos |
adhérents une expérience de I'assis-
~ Mon@ssistance,
- tes les garanties santé, est & la fois
nouvelle plateforme Mon@ssistance
services
initie  la
digitalisation et Iinnovation de la
Mutuelle. Lobjectif est de propo-
ser de nouvelles solutions d‘accés &
complémentaires au |
téléphone, ainsi qu'enrichir et per- |
- participer & la fidélisation.
- Identités Mutuelle met tout en oeuvre
Cette nouvelle plateforme permet de
répondre & un besoin grandissant de :
- partenaires.
- Pouvoir s'informer facilement et & |
tout moment sur les garanties d‘as- |

adhérents, elle

societaux. ‘
En 2012, le partenariat entre |
Identités Mutuelle et Ressources |

complémentaire sante,

RMA s'est
de valeurs humaines,

France,
autour
Identités

Tout comme

Mutuelles Assistance (RMA) estmisen | En  202],
place afin de proposer & l'ensemble
de nos adhérents, ayant souscrit une
une
assistance en inclusion de leurs ga-
ranties. Unique assisteur mutualisteen
développée
de
solidarité et de confiance réciproque. |
Mutuelle,
I'humain est au coeur de ses actions.
Les engagements de RMA repo- |
sent sur une démarche qualité et un
engagement sociétal fort. Cela se
traduit concrétement par l'obtention
de certifications 1SO « Qualité » et
« Responsabilité sociétale », et

signature de la « Charte éthique »
affirmant les valeurs fondamentales
i demande d'attestation de voyage..) ;

mutualistes. ‘
Fieres de cette collaboration
pérenne, ldentités Mutuelle et |

tance optimisée et multicanale.
est donc lancée la

accompagnée de ses
numériques. Ce projetf

I'information,

sonnaliser I'expérience adhérent.

sistance et d‘accompagnement ;

le parcours d'assistance (envoi de
justificatifs, suivi de dossiers,

- Bénéficier de services innovants
(santé, juridique, mieux vieillir...).

inclus dans tou-

accessible pour l'adhérent principal
et ses ayants droit.

L'enjeu principal est de faciliter le
parcours des adhérents ef les aider
dans leur vie quotidienne.
L'amélioration et linnovation de
nos services permettent également
de renforcer la différenciation et

pour tisser des liens forts et durables
a la fois avec ses adhérents et ses

En 2022, la mutuelle fétera ses 10 ans
de partenariat avec RMA |
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La symétrie
des attentions

Le bien-étre de nos adhérents indissociable

du bien-étre de nos salariés

e projet agilisation
forte-

d'IM  s'est
ment amplifié cet-
te année,
ment avec les RDV C'IM,
renconfres

toutes les questions.

Laréussite de cesRDV C'IM

rateurs et collaboratrices.

re & un questionnaire en

amont pour poser toutes

questions concernant M
mais aussi proposer des

- séquences ou des interven-
notam-
- sées et présentées par les
rassemblant
tous les collaborateurs et
collaboratrices et dont les
objectifs principaux sont
de fédérer, d'informer, de
partager et de répondre &
~ces RDV C'IM, des arti-
- cles assurant le suivi de ces
- sujets sont publiés sur TIM
repose sur la participa-
tion active des collabo-
~les principes de base de
lls sont amenés & répond-
- veaux repéres et surtout

tions. Celles-ci sont réali-

salariés, elles concernent :
la présentation croisée de
deux services, des retours
d’expérience, le suivi d'un
projet, la présentation d'un
nouvel outil... A la suite de

notre infranet collaboratif.
Nofre volonté est d‘ancrer

l'agilité, de créer de nou-

les rendre percepftibles

Suivi des projets et amélioration continue :
fournir des outils communs & toutes les équipes

cet outil permet de

a tous : libérer la parole, | ceuvre et que les salariés
respecter ses enga- | soient pro-actifs et sadap-
gements, associer aux tent au changement.

décisions, promouvoir la = En encourageant la créa-
transparence, se con- @ ftivité et l'autonomie, les
naitre autrement que par = équipes répondront plus
sa fonction. Il ne s'‘agit pas = facilement aux besoins

uniqguement de mettre en
place de nouveaux outils
et des méthodes mais de
- Au terme de deux années
- d'accompagnement nous
nous mettons tout
en oeuvre pour que les
basées |
sur la collaboration et la
confiance, que les équi-
s‘auto-organisent = 2022,
et co-construisent les
mettre en

changer d’état d’esprit.
Ainsi

relations soient

pes

solutions &

de ladhérent de fagon
personnalisée.

ayant permis de connaitre
les bases et principes de
'agilité, le projet d'agilisa-
tion d’'IM a été repris en
autonomie, au ler janvier
la coordination du
projet C'IM étant assurée
par le Poéle ISS.

e Drop (Arréter) Add (Ajou-

s'organiser et de parta-
ger Iinformation dans
espace cenfralisé.

Simple, intuifif et disponible sur ’routes les plateformes,
c’est un inconftournable. Il peut étre utilisé dans des
contextes variés et multiples : organisation et suivi de
réunion, parfage et suivi d'objectifs, organisation d'un
événement... Cet oufil a déja convaincu de nombreux
services d’'IM.

ter) Keep (Conserver) Imp-
rove (Améliorer) : réa-
I|se en atelier collectif

« rétrospective », il permet d‘analyser ce qui fonctionne,
ce qui ne fonctionne pas et comment s‘améliorer. Il peut
se décliner sur n'importe quelle thématique, interne &
un service ou fransverse. La réflexion collective permet
de célébrer les réussites, d'améliorer les pratiques et de
mieux fravailler ensemble.
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L'expérience collaborateur
au centre de nos attentions

[ Parcours IM‘tégration ]

Le parcours IMtégration est une
étape primordiale pour la réussite
de Vlintégration d'un nouveau

moyenne six mois et se divise en huit
étapes dont des break IM autour d'un

café ou d'un déjeuner, la réalisation

dun podcast, un bilan au tferme du
premier mois, un V'IM & vie ef un
rapport détonnement.
L'objectif de ce

des
une bonne

processus  sfructure,
adaptés permettant

prise de connaissance de l'entreprise |
et une adaptation rapide & I'tquipe
- journée entiére. 1
~ Sept collaborateurs ont bénéficié

d’'un V'IM @& vie en 2021

et au poste de travail.

Les points clés du parcours
d’intégration :

- Optimisation de I'expérience
collaborateur

- Témoignage des valeurs de
bienveillance et d'agilité

- Engagement et attachement
& la mutuelle

- Mise en situation de réussite

Six  collaborateurs
. Identités mutuelle en 2021
le cadre dun contrat & durée
~indéterminée ont ainsi bénéficié de |
. ce parcours d’infégration.
collaborateur. Ce parcours dure en

[V'IM aviel

parcours est
d'ntégrer le nouveau collaborateur
avec une méthodologie claire, un
outils

ayant

collaborateur nouvellement arrivé

qu’a celui déja présent, d’intégrer un |
ou des service(s) en lien avec son
activité afin d'étre immergé dans le
- son souhait de
réalité de celui-ci. Ces rendez-vous
~ travers la signature d'un accord de
- télétravail.

service et se rendre compte de la

peuvent durer, quelques heures,
une matinée, un aprés-midi ou une

[ Formation ]

rejoint
dans |

soit dans la

personnel. Chaque année lors des
entretiens professionnels un poinf
est réalisé concernant les besoins de

- formation.
[ Télétravail ]

- Suite & la crise sanitaire de 2020,
- En paralléle du parcours d'intégra- |
- ftion, IM a déployé en 2021 des V'IM
& vie qui permettent aussi bien au
totalité des postes de la mutuelle.

qui a bousculé son mode d'organi-

- sation du travail, Identités Mutuelle

a déployeé le télétravail sur la quasi-

Cefte expérience inédite a permis
de tester ce type dorganisation
et de conforter la mutuelle dans
le mettre en place
de maniére cadrée et pérenne 4

L'objectif de ce mainfien du télétra-

- vail est de permettre un meilleur
- équilibre
nelle et personnelle des collabo-
- rateurs et collaboratrices, tout en
La formation professionnelle conti-
nue permet & l'entreprise de former
- ses collaborateurs afin d‘acquérir ou |
~ de conforter des compétences et |
- conserver leur employabilite. ‘
Le salarié bénéficie de formations
. soif sur son métier,
- perspective d ‘évoluer vers un autre
métier, soit sur du développement

enfre vies profession-

maintenant une cohésion sociale,
un fravail d@€quipe et une qualité
de service envers nos adhérents.
Les conseillers en agence n‘ont ainsi

| pas été éligibles au télétravail afin

d‘assurer l'accueil des adhérents et
de maintenir une proximité envers
€euxX.
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Un développement raisonné:
un bienfait pour nos adhérents

e développement d'IM ¢s’inscrit dans un cercle
vertueux indispensable & l'intérét de ses adhérents
et au maintien de sa marge de solvabilité assurant
sa pérennité.

Un
développement
raisonné
Ce développement assure une mutualisation des risques
satisfaisante qui profite & l'ensemble des adhérents.
Le développement se doit aussi d’étre multi canal afin de
prospecter nofamment sans limite géographique.

Une
exposition
aux risques
évaluée

Une
mutualisation
des risques

renforcée

Un
pilotage
maitrisé

Une qualité
des données

otre expérience réussi de 4 années de ventes satisfaisante

a distance via noftre service e-développement,

nous a permis de lancer une nouvelle activité

a grande échelle : CAP 20 000 dont l'objec-
tif est de contractualiser au terme de 4 années, 20 000
nouvelles adhésions par an.
Afin de nous permettre de réussir cet ambitieux projef,
nouUs sommes accompagnés par un acteur reconnu de
la relation client & distance avec une éthique conforme &
celle d’ldentités Mutuelle.

. . " \ s Choix de l'implantation
MOIX des fournisseurs de Ieca @ Greohon d'un CRM ded@ @ < Marseille >
Recrutement et formation Choix des locaux .
. . Premiers contrats vendus
des conseillers 2e arrondissement

Evolution du chiffres

120 000 €
| .
daffaires IM en KE
100 000 €
35159
80 000 € 24721 30 886
Individuel
60000 €
M collectif
40000 €
70 609 66 921 68 305 70 839
20000 €

2018 2019 2020 2021



27

Défendre nos adhérents

La lutte contre la fraude :
une protection de nos adhérents

a lutte contre la
fraude est

rents des mutuelles.

Depuis quelques années,
un véritable essor de la
fraude sobserve sur le |
marché de l'assurance de
études
tendent & montrer quelle
représente environ 7 %
des prestations versées en
~ teriori.

personnes. Des

santé et en prévoyance.

Le versement de toutes
indues

ces prestations

- dégrade
deve-
nue essentielle pour
protéger les adhé-
- des hausses de cofisations

fortement les
résultats  des  contrafs
et entraine mécanique-
ment, l'année suivante,

dont tous les assurés pa-
tissent. Ainsi, pour éviter ces
indus et préserver sa
capacité & verser au
plus juste les prestations
réellement dues, la mu-
tuelle  développe  des
contrbles a priori et a pos-

Ainsi en 2021, les équipes
Identités  Mutuelle  ont

détecte des
concernant nofamment
I'exercice illéegale de la |

médecine, l'usurpation de
titre par des professionnels
la pose
- ces pratfiques et ces dé-
ou la qualité n'est pas
facturée,
demandes de
remboursement de soins
non réalisés, la réalisation
de soins non nécessaires
& l'état de santé... De plus,
afin de prévenir le risque
de récidive, IM a acté de

non diplédmés,
de produits dont l'origine

celle qui est
des

RGPD : gage de confiance pour nos adhérents

ne multitude de
données sontf col-
lectées, publiées,
échangées, clas-
sées, archivées, jetées. Il
- sion des données et lin-

est aujourd’hui trés facile

de stocker un nombre in-
calculable de données, de
les combiner et de les ana-
- glementation qui rappelle
- que l'adhérent doit étre
 au coeur de nos préoc-
de foutes ces données
- aux principes et & la gou-
- vernance mutuadlistes.

se sont dotées dune re-
importante
notamment avec la mise
- juridique et conformité &

lyser.
Il est donc fondamental
d‘assurer la protection

personnelles.
La France et [I'Europe
glementation

en application du RGPD

(Réglement Général sur la
Protection des Donnges

personnelles).

Les entreprises sont sou-
mises & des obligations
concernant la collecte, la
conservation, la suppres-

formation des personnes
concernées.
Une opportunité : une ré-

cupations, et qui fait écho

Le délégué a la protec-
tion des données, fonction
portée par la Responsable

Identités Mutuelle, est ga-
rant du respect du traite-

ment des données & ca-
~ gqu'elles soient complétes
Ainsi, la politique de ges-
tion des données person-
nelles a été enrichie afin
que les services s‘appro-
réglementa-
tion et la mettent en oeuvre
au quotidien. Le dévelop-
pement du référentiel des
durées de conservation,
internes
et le fonctionnement en
mode projet permettent
la sécurité
des données de nos adhé-
rents et le respect de leurs

ractére personnel.

prient cette

les procédures

de confréler

droits.

Une attention particuliére
est portée & nos mentions
d'informations & destina-

fraudes
: les adhérents fraudeurs

porter plainte et d'exclure

quand les faits sont
suffisamment caractérisés.
En s‘engageant active-
ment dans la lutte contre

rives, ldentités Mutuelle
agit pour sauvegarder les
intéréts et la santé de ses
adhérents.

tfion des adhérents afin

et compréhensibles.

Le pilotage de la confor-
mité au RGPD permet de
sécuriser la chaine de
collecte, d'utilisation et de
suppression des données.
Ainsi notre développe-
ment et nos activités sont
respectueux de la vie
privée de nos adhérents
et nos adhérents ont rai-
son de nous accorder leur
confiance.
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