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Un environnement mutualiste en profonde évolution

./ Prés de la moitié des mutuelles du livre Il ont disparu
—

Une redéfinition
du paysage
concurrentiel
avec ’ANI

Remise en cause du
modeéle et des regles de
la concurrence

entre 2006 et 2012

973 874

l 719
i m

Sowcye mp,nm ACPR .?Of?

De nouvelles
regles fiscales

Contrats responsables,
forfait médecin
traitant...

Le défi de la transformation :
« se donner les moyens de se réinventer »



Un enjeu d’identité et d’indépendance

Indépendance
A

—— PARTENARIAT —

avec un (des) acteur(s)
indépendant(s) et
pérenne(s)
au service de la mutuelle

Identité
>

Le partenariat, garantie du développement
de la Mutuelle dans le respect de son « ADN »



4 fonctions a sécuriser
dans un environnement complexe

DEVELOPPEMENT

Proposer a vos prospects et adhérents un
réseau de distribution adapté et une offre
produits répondant a leurs besoins

GESTION

Fournir a vos adhérents FONCTIONNEMENT

une gestion de qualite,
de proximité
et personnalisée

Assurer le fonctionnement opérationnel de la
mutuelle au service de ses adhérents et de ses
équipes

GOUVERNANCE

Maitriser votre gouvernance et accompagner
VoS instances

Une mutuelle de confiance et de référence aupres de
vos prospects, adhérents, administrateurs et collaborateurs



Les attentes de vos adhérents

Répondre i .
aux attentes Etre compris
financieres et reconnus

Profiter d’'une bonne Etre accompagnés et
qualité de service soutenus a chaque
étape de leur vie

Partager une aventure humaine avec une « deuxieme famille »
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Une gestion de qualite, =
de proximité et en marque blanche | N—

Une interlocution multicanal

au service de vos adhérents Accueil physique

Téléphonie

Niveaux de

Proximité .
couverture élevés ., .
Délais

Pédagogie

Tiers-Payant Services Gestion des

Information
. . . Analyse .
Prévention Conseil . Réseau Remboursement , y .

de devis de soins adhérents réclamations

Orientation

Qua[it-é Ecoute Maftrise Innovation
de service des dépenses

Courrier postal Internet

Mail

Le baromeétre de la satisfaction des adhérents /
le nerf de la guerre de la relation avec ’adhérent



DEVELOPPEMENT
adhirones un

Un réseau de distribution
et des offres adaptées a vos besoins

FONCTIONNEMENT
satirer I o

Asstirer I fanctionnement opésaticnnel de
u service de ses adhivents ef de ses

®

Mutuelle _

Une démarche commerciale « construite »
au service de votre développement
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'DEVELOPPEMENT
oser & Vos prospects et adhirents un
réscau do distribution adaptd of uno offre
prodults répondant A lours Bosoins

Un fonctionnement opérationnel au

service des adhérents et des équipes | -

oirvemance el accompagrer

Financier Support
« ADN de la mutuelle »

Contréle interne Technique / Actuariat Ressources Humaines

Audit interne Finances Marketing / Communication
Accompagnement conformité Gestion des Actifs Services Généraux
Solvabilité Il, ORSA...
Qualité Comptabilité Informatique
Juridique Controle de Gestion Vie mutualiste

Le respect des obligations réglementaires,
des équilibres financiers et de ’ADN de la mutuelle
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Un accompagnement de votre
gouvernance et de vos instances

Tutelle
ACPR

Fédération
FNMF

Partenaires « assurance »

délégataires, assisteurs. ..

Fournisseurs de services
informatique, comptable...

Assemblée Générale

Conseil d’Administration

Comité d’audit

Commissions

GOUVERNANCE

amance et accompagner

Adhérents

Mutuelle

Equipes internes

Direction Générale

{ } Comité de Direction

Management

Equipes opérationnelles

L’alignement des composantes de votre mutuelle,
dans le respect de son « ADN » et de son indépendance
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Une offre modulable pour répondre
a vos besoins spécifiques

Offre 1 Offre 2 Offre 3 Offre 4

L 77
DEVELOPPEMENT §

>’ Force de vente et outillage v v

>’ Marketing, Communication, v v
Offre produit et Animation de réseaux _ _

SO I IO

GOUVERNANCE v

v":inclus
(v) : optionnel
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Henner, un partenaire compatible

Henner Partenaire MUTUELLE

> Courtier gestionnaire de référence » Mutuelles de taille intermédiaire
> Groupe familial » Valeurs mutualistes

> Indépendance » Indépendance

. s

> Service clients » Service adhérents

Un partenariat porteur de sens

Des racines associatives et Des adhérents fideles (23,5
des valeurs humaines ans en PTF en moyenne)
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En synthese

Des adhérents
satisfaits

Des administrateurs Une Direction
rassurés accompagnée

16
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Une expérience récente réussie

Annexes

Reprise en 3 mois du portefeuille d’'une mutuelle de 80 000 chefs de familles
5000 contrats collectifs + 40 000 contrats individuels

Chefs de famill
40 000 diidtel e
Chefs de Des milliers de
80 OOO familles > Chefs de familles dans 5000 > combinaisons Produits
m n
40 OOO cor?t?atgcgllelcg?s e

Une migration Constitution et montée o :
. . , . Qualité de service
des contrats et des outils en puissance d’une équipe .
. : : " aux adhérents
sécurisée en 3 mois de gestion dédiée
Flexibilité et polyvalence Mise a disposition et
dans l'organisation développement du réseau
des équipes de soins « Carte Blanche »
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L’expertise dans la délégation de gestion
Annexes : une gestion de qualité

Métier Organisation et Ressources
Gestion pour compte de tiers du RC Organisation de la plafe—forme de gestion
Gestion des risques Gestion RH des équipes (formations...)

Gestion de la relation clients

Interfaces comptables Engagements qualité Techn iq ue
Exploitation et maintenance des outils
Repo rting Service Level Agreement
Reporting a destination de la DG
Reporting métier Reporting financier Mise en ceuvre
Etats standards, réglementaires et spécifiques Migration des données
Alimentation de votre datawarehouse Développementinformatiques

Suivi au fil de I'eau de la délégation de gestion
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Un outil de gestion complet
Annexes : une gestion de qualité

Savoir-faire Henner

* 5eme génération du Sl développé en interne
* MOA: 18 chefs de projets
* MOE: 40 collaborateurs

Gestion d’'un catalogue de produits, garanties et tarif

« Formation / Hotline : 6 collaborateurs Gestion des Clients

Q)
* DTI:30 collaborateurs - S
Gestion des Contrats _3
D
. I B
Gestion des Affiliations o
M — — .
Points forts ol | = 2| [
E 9 Gestion des Appels de cotisation 5 3
= WG s | BE
* Cloisonnement des données = _ _ Q| |8
Gestion des Encaissements g
* Structuration de l'information en fonction E
. . . (D
de votre logique organisationnelle Gestion des reversements aux assureurs et apporteurs S
* Grande souplesse du paramétrage des formules de 3
garanties Gestion des prises en charges et ententes préalables

e Gestion fine d’informations relatives aux adhérents

, . Gestion des sinistres
(coordonnées multiples...)

Datawarehouse




Des téléservices complets

Annexes : une gestion de qualité

—— Un espace dédié en ligne pour les entreprises clientes —
Ajout / modification / radiation en temps réel d’un adhérent
Acceés au réseau Carte Blanche pour orienter les adhérents
Demande de carte de Tiers-payant

Déclaration des cotisations en ligne

v Vv Vv Vv Vv

Acces au reporting

Un espace dédié en ligne pour les adhérents

» Consultation du contrat et modifications des coordonnées
postales et bancaires

Simulation de remboursements

Consultation des décomptes et demandes de prise en charge L s .
Un espace dédié en ligne pour

Commande d’'une carte blanche supplémentaire  les professionnels de santé

v Vv Vv W9

Acces aux informations sur le réseau Carte Blanche, recherche

et géolocalisation d’'un professionnel de santé . i
_ _ . _ » Consultation des décomptes
» Consultation des dossiers prévention, coaching santé grace

a des tests en ligne (mémoire, nutrition, tabac...) > Consultation des droits aux assures

» Echanges avec les interlocuteurs Henner

21



Un suivi détaillé de la qualité de service

de vos adhérents
Annexes : une gestion de qualité

— Des tableaux de bords de gestion permettant de
piloter ’activité au quotidien:

*  Appels entrants / sortants

. E-mails entrants / sortants

e  Décomptes manuels / e-mail

*  Mesure de l’activité / productivité

Délais moyens de remboursement

*  Nombre de jours « hors délais décomptes »
 Tauxderejet Noémie

. Délais de traitement des e-mails

e  Tauxde perte d’appels entrants

*  Absentéisme /turnover équipes

L’instinct de service, partie intégrante de nos engagements contractuels
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Une gestion rigoureuse des réclamations
Annexes : une gestion de qualité

Un processus d’escalade

Niveaul -~ A Niveau2 -~ 4 Niveau3

Adhérent ou entreprise } Gestionnaire Direction de la qualité Médiation

________________________________________________________________________________________

» Tracabilité des réclamations : espace dédié de 'outil de gestion

» Extractions mensuelles pour suivi des délais de résolutions, et
des volumes par typologies...

Dans le cadre d’un plan d’amélioration continu de la qualité, les cas rencontrés sont
partagés entre toutes les équipes de gestion Henner, permettant d’identifier des axes
d’amélioration des processus de gestion
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Un exemple de campagne commerciale déployée
Annexes : un réseau de distribution et des offres adaptés a vos besoins

—— Objectifs

Stratégie

» Limitation des chutes
» Mise en conformité responsable
» Multi-équipement

Saturation et défense du portefeuille
collectif face aux opportunités et
obligations de I’ANI

Pilotage et animation
» Miseen placed’'un

Accompagnement des équipes
» Co-construction des processus

Formation collaborateurs
Produits, technique métier, outils

» Des parcours dédiés par
profil

» 140 JH de formation
déployés

de prise de RDV et de visites
(scripts, kits de visite...)

» Cartographie du portefeuille

client et optimisation

dispositif projet

» Déploiement d’outils de
suivi et pilotage de
|’atteinte des objectifs
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L’expertise d’Henner au service de ses clients :

’exemple du contrat responsable (1/5)
Annexes : un réseau de distribution et des offres adaptés a vos besoins

Rappels
Décret contrat responsable du 18 novembre 2014

Maitriser les dérives tarifaires de certains professionnels de santé
(notamment optique et dépassements d’honoraires)

| S | | A —

Accompagner nos clients
pour anticiperles |
contraintes

E> Tunnel de Soins réglementaires -

25



L’expertise d’Henner au service de ses clients :

’exemple du contrat responsable (2/5)
Annexes : un réseau de distribution et des offres adaptés a vos besoins

Henner investit afin d’accompagner au mieux ses clients dans le
passage au contrat responsable

Mobilisation des

Outils , . N
équipes concernees

Des communications « Horizon Bleu » sur le décret et la circulaire
atous les clients et courtiers partenaires

>

~ Juillet 2014 ~ | Septembre 2014 ~ | Février 2015

L
& Des matins techniques organisés avec nos principaux clients et partenaires.

L
& Une nouvelle communication en cours sur les risques liés a la non conformité

. Y,
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L’expertise d’Henner au service de ses clients :

’exemple du contrat responsable (3/5)
Annexes : un réseau de distribution et des offres adaptés a vos besoins

Notre démarche : analyse du portefeuille client, définition et mise en ceuvre de
plans d’actions

1. An alyse Prestations versées Garanties S/P des coritrats
o sur les contrats paramétrées

Outil Trefiiplin Henner

l — 1 l

Mesure de la perte Synthése et liste détaillee des Proposition de scénarios de

de masse assurable impacts garantie par garantie compensation au cas par cas
oe—a—o " L e
|2 || = :

ﬂ{
o

-
-]
&

.

ey =

[ ]

T

i ||II'| I{ l

27



L’expertise d’Henner au service de ses clients :

exemple du contrat responsable (4/5)
Annexes : un réseau de distribution et des offres adaptés a vos besoins

Notre demarche : analyse du portefeuille client, définition et mise en
ceuvre de plans d’actions

2. Plan
d’actions .

Consolidation dans un plan d’actions global client par
client base sur les conclusions de l'outil contrats
responsables et la détection d’'opportunités par les F

m commerciaux A L Exemple surun portefeuille de 285 contrats
Aménagement de "
R Saturation
— garanties
Fixation des dates de L | )

passage contrat -
responsable Cross-sell ‘

Sur-complémentaires ; :
(prévoyance, retraite._)

Mise en ceuvre
plan d'actions

Autres actions... ‘
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L’expertise d’Henner au service de ses clients :

’exemple du contrat responsable (5/5)
Annexes : un réseau de distribution et des offres adaptés a vos besoins

Notre demarche : analyse du portefeuille client, définition et mise en
ceuvre de plans d’actions

2. Plan ;
d'actions

)

P

Soutien de I'actuariat pour les commerciaux L k
o Préparation desvisites, en appui des commerciaux - En préparation des visites / des échanges avec les j
clients, définition d'une marge de manceuvre client par
Priiaeation i paramatias subls client, notamment en collectif {en fonction du 5/P, de fa
[a} i : L4 .
 Pidachon et dwniit: ot des haboos dkisdis. - population, des garanties en place.. ) et tarfication

* Surle volet commercial
= Suivi ligne a ligne du plan d'actions défini en amont

* Surle volet administratif

Un plan d’actions a mettre en

Coordinateurs

oceuvre sur 3 années, selon les S ok iision
globale des

souhaits des clients st
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Entreprise certifiée ISC

Relevant du contré
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