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O CONTEXTE DE L'ETUDE

wec presque 16 milliards € de cotisations Santé
encaissées, les 30 premiéres Mutuelles frangaises du I
Classement 2019 de la Mutualité de L'Argus de I,HHGUS]
I’Assurance, représentent un peu plus de 41% du marché de l'assurance
de I'Assurance Santé en France et protegent un peu plus
de 26 millions de personnes soit plus de 39% de la
population.

Les 30 premiéres Mutuelles
francgaises du Classement 2019

Elcccecccans
JILYEREEX L

Concurrencées depuis plusieurs années sur leur coeur de métier (assurance santé), les Mutuelles ont vu en
2018, la croissance de leur encaissement se confirmer (cotisations nettes 2018 : +4,2% apres une progression de
+3% en 2017).

Pour la 2°me année consécutive, I'Observatoire Stratégique de coaconsulfing mobilisé ses ressources pour
mener une étude « expérience prospect » portant sur les dispositits d’entrée en relation a distance
proposés par ces acteurs mutualistes, en les challengeant au regard des best practices constatées chez
d’autres acteurs de I'écosystéme assurantiel avec, en toile de fond, I'ambition de proposer des parcours idéaux
construits autour des meilleures initiatives détectées, et de répondre aux questions suivantes :

O Etre dans le top 5 du classement 2019 de I’Argus préfigure-t-il une EER efficiente ? Challenger 'EER des Mutuelles ne
va-t-il pas redessiner le paysage et faire apparafitre des champions insoupgonnés ?

O Les Mutuelles répondent-elles aux exigences reglementaires relatives & l'information précontractuelle requise dans
le cadre de la vente & distance et dans celui de la DDA, un an apreés son entrée en vigueur ?
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Cette 2eme &dition a été enrichie des feedbacks recueillis lors des restitutions de I'édition 2018 et propose des
nouveautés :

De nouveaux Challengers LU'expérience desktop vs mobile

62% des frangais connectés ont déja fait au moins
une fois une demande de devis en lignet®.

Les sites internet des Mutuelles offrent-ils la méme
expérience sur desktop et sur mobile ?

2 nouvelles Insurtech (Nouga & Otherwise) ont
rejoint cette année, notre Challenger digital, Alan.
April, GMF, et Groupama viennent compléter notre
panel pour la fluidité de leurs parcours.

— >k

En sus des résultats

L'efficience des Web Call Back globaux présentes par Lomnicanalité des parcours
canal et theme, les
résultats de chaque acteur
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67% des Mutuelles de notre panel mettent a de notre panel sont Commencer un parcours de souscription sur le web

disposition des futurs adhérents un Web Call Back. compilés dans des fiches pour le terminer par téléphone ou initier un parcours
i Rappel |mmed|a|t|, dlffere,? programmable : les individuelles, facilitant Ia ]EJar‘lteIephone pour le finaliser ligne ...pas toujours si
§ promesses sont-elles tenues * comparaison et permettant acile...
- . .. .
% d’identifier points forts et
2 ). 6 6 Ghake pistes d’amélioration. ) 8 ekekeke

(1) : Etude Quadient réalisé par Next Content : Expérience client et nouveaux services

6 \.OZ numériques dans |'assurance : usages, opinions et attentes des Frangais — oct. 2019

Avec la réponse a de nouvelles questions :

Le design des sites infernet mutualistes facilite-t-il I'entrée en relation et la conversion ? Existe-t-il d’autres facilitateurs ?
Dans quelle mesure les Mutuelles ont-elles adapté leurs parcours, voire leurs modeles relationnels, pour répondre aux
exigences de la DDA et se différencier positivement ?

Les liens de connexion aux études citées sont consultables en annexe
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Résultats de 'étude

e Le Devis en ligne
e Le Formulaire de Contact (email)

e L e Canal Téléphonique (Service Client/Agence)
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e Le Web au service de 'EER & distance

e | 'omnicanalité des parcours

PALMARES Capital

e Lo mise en avant de 'offre et le cross-selling

Annexes
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"“9 ADREA MUTUELLE (Groupe AESIO)
n}- APICIL MUTUELLE (Groupe APICIL)
< APIVIA MUTUELLE (Groupe MACIF)
@A APREVA MUTUELLE  (Groupe AESIO)
vWJ EOVI MCD MUTUELLE (Groupe AESIO)
/- GROUPE MGEN (Groupe VYV))

@ GROUPE MUTUALIA  (UMANENS)

HARMONIE

' FONCTION PUBLIQUE (Groupe VYV)

HARMONIE

%) MUTUELLE (Gl i)

O PANEL DE L'ETUDE

KLEA | KLESIA MUT’ (KLESIA) gy MNT (Groupe VYV)

| | A MUTUELLE FAMILIALE (UMANENS) ./. MUTUELLE BLEUE

Ilmliil;/ -

(\Q/ LA MUTUELLE GENERALE llj/ MUTUELLE MIEUX ETRE  (Groupe PRO BTP)

, MAAF Santé (COVEA) (% MUTUELLE PREVIFRANCE

.&'&T; MACIF Mutualité (Groupe MACIF) .g OCIANE (Groupe MATMUT)

~ (MALAKOFF .

N7 | MALAKOFF MEDERIC Mutuelle iy @) S (COVEA)

@ MGC %gum;/ IS:SAL:\IN(I:;JT MUTUELLE DE

MoP | \GP (UNEOPOLE) st | VIASANTE MUTUELLE ~ (GrOUPEAG2RLa
W y, Mondiale)

MN:H{) MNH

4 MUTUELLES AFFINITAIRES

:la MGC, 30%™ au classement 2019 de I'Argus de 'Assurance, est entrée cette année dans notre panel.
: La Mutuelle Familiale, a été maintenue dans notre panel malgré sa 31*™¢ place au classement 2019 de I'Argus de 'Assurance, en remplacement
de la Mutuelle Humanis Nationale (242™ place) qui n‘a plus de site internet dédié.

apric

[ﬁf@ AGMF PREVOYANCE ﬁLrJOT‘fJ‘fLrTASTEUR :l/ MGEFI (Groupe VYV)
Wﬂ% INTERIALE MUTUELLE @/ UNEO (UNEOPOLE)
6 CHALLENGERS
! ALAN ﬁ' GMF (COVEA) wovea | NOUGA
A | APRIL . OTHERWISE

‘ GROUPAMA

OXBUUDL US S8|gP}NSUOD JUOS S8}IS S8| SIBA UOIXBUUOD 8P SUdI| S&7
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dois donc chercher
une nouvelle mutuelle
pour mon fils et moi

mutuelle famille:

Mon mari change Je vais Je peux interroger
d'employeur. Sa regarder ce un comparateur
nouvelle mutuelle ne que je peux ou me rendre
couvre que les salariés  trouver sur le directement sur
et non leur famille ; je Web les sites des
. assureurs
\/ g
4 Q :

N/

Annonce - www.alan.com/ v
Mutuelle santé | Alan, une couverture premium | alan.com

Fluide, rapide, transparent. L'assurance santé qui fait du bien. Libérez du temps pour les...
Retraités - Toutes les offres - Fonctionnaires - Indépendants - Hotels Cafés Restaurants

Annonce - www.lelynx.fr/ ¥

Comparatif Mutuelle Famille | Meilleurs Tarifs 2020 | LeLynx.fr
%% % % * Note associée a lelynx.fr: 4,2 - 17 126 avis

Le plus grand choix de mutuelles santé famille en ligne. Comparez en 2 minutes ! LeLynx.fr
vous aide a choisir les garanties adaptées a vos besoins et selon votre profil. Expert de
I'Assurance. 10 millions utilisateurs. 93% de Clients Satisfaits. Aucun Assureur Privilégié.
Mutuelle Santé - dés 5,99 €/mois - 300 devis comparés - Plus v

Annonce - www.harmonie-mutuelle.fr/ v
Devis en Ligne Gratuit | Trouvez I'Offre Adaptée

Trouvez la Mutuelle Santé adaptée a vos Besoins. Devis en 3 clics ! Harmonie Mutuelle...

Bien, je vais

avoir ma

réponse, ils

proposent
différents
moyens

d’obtenir un

devis

Un consallier

Je
communique
les
informations
demandées et
adapte les
garanties a
mon besoin

e définis mes besoins »

Plus de 90
agences

Recevoir
mon devis gratuit
par courrier

B | 26 mutuelles
BH 5 challengers

G > P > Q@ -7 > 1 -

J'obtiens mon

devis sur
mesure

\

> ADHERER EN LIGNE

s

mon devis gratuit

@ complémentaire

=

Je souscris, je suis
tranquille nous

serons bien
couverts

Recevoir

par email

santé
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Méthodologie

Résultats de 'étude

Annexes

e Le Devis en ligne < @
e Le Formulaire de Contact (emml)@

e Le Canal Téléphonique (Service Client/Agence)

e Le Web au service de I'EER & distance [ @
e | 'omnicanalité des parcours

e Lo mise en avant de 'offre et le cross-selling
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Indication des restes a charge (RAC)

% § HH 5 challengers santé
oN j -
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e ég@ ZIRCOURS IDEAL

[ . . cre
> Ancrage des best practices identifiées en 2018
Mutuelles

A 0% 33% Challengers
s 9 Avant de commencer le parcours : présentation comparative des formules de gties et de leur cotis. minimale
W5 22% 40%
= ; s E— Avant de commencer le parcours : simulateur de remboursements
= 8 67% 100%
%’ Q Minimisation des données personnelles
< & 11% 20%
z = S — Saisie prédictive de I'adresse postale
Op 1% 40%
< g e — Proposition de prise en charge de la résiliation du contrat Santé en cours
RS 60%  72%
=~ © Y 0 Modulation garanties avec ajustement cotisations, sans devoir recommencer le parcours
o 0% 44%
] ——————— Proposition de compléter les garanties Santé par des garanties Prévoyance ou des contrats IARD
=2 44% 80% R . :
W Récapitulatif des données et besoins
D 20% 50%

0]
Qv

O
=

CETTE OFFRE EST

O La minimisation des données personnelles, aux seules nécessaires a la tarification, e

—
W
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Z
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o
W
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a été tres largement généralisée (appliquée par 67% des Mutuelles et 100% des
Challengers), confirmant la prise de conscience des acteurs des ajustements de
pratiqgues rendus nécessaires par le RGPD.

Anticipant leurs futures obligations dans le cadre de la résiliation infra-annuelle,
40% des Mutuelles (contre 11% des Challengers) se sont déja mises en ordre de
marche pour décharger le futur adhérent de ses démarches de résiliation du
contrat Santé en cours.

50% des Mutuelles précisent aujourd’hui sur leur site, & la remise du devis, les restes
a charge des différentes formules, facilitant ainsi le choix de l'infernaute ; parfois
méme en utilisant cette donnée comme seul outil de comparaison (xxxxxx).

Exemple

. ® Médecine

Consultations généralistes

Honoraires médicaux

6@ Optique

Verres simples et montures

Lentilles

<

garanties

Votre
dépense

25€

55€

Votre
dépense

300€

120€

Confort 444
de 72.28 €/Mois

> SELECTIONNER

Votre reste & charge

lére année : 12555 €

S5€

v
Confort 454 (€]

85.37 €/Mois .
- SELECTIONNER | #4

Votre reste & charge

Votre reste & charge Votre reste & charge

Tere année 4555 € | oy

e a
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.- e67%

Sur les 26 Mutuelles généralistes ou affinitaires ouvertes, seulement 18 proposent
challengers

le formulaire de contact comme moyen d’obtention d’un devis Santé. Part des

acteurs
proposant un
formulaire de
contact

2 Challengers sur les 6 de notre panel ont abandonné ou n’ont pas ouvert ce
canal (xxxxxx et XXxxxx).

Pour obtenir un devis Santé, certaines Mutuelles* orientent les internautes vers le
Devis en ligne plutét que le Formulaire de contact. Nos demandes envoyées par
formulaire ont néanmoins été traitées... dans un délai supérieur a 10 jours.

L’envoi d’un Accusé Réception qui s’est généralisé

Tous les acteurs insérent un AR sur leur site apres I'envoi
du formulaire (82% des Mutuelles en 2018).

61% des Mutuelles envoient en sus un AR par mail au J+3
prospect (contre 75% des Challengers).

Un délai de traitement court... mais qui s’est allongé J+2
Une seule Mutuelle a répondu le jour méme a I'ensemble
des sollicitations envoyées par formulaire (aucun
Challenger n’a eu une telle réactivité). J+1
47% des Mutuelles et 75% des Challengers ont mis en
moyenne 1,5 jour pour répondre. Elles étaient 80% a

Délais moyens de retour
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répondre dans le méme délai en 2018. J

Le délai maximum observé est de 3 jours alors qu'il était
de 2,5 jours en 2018 et pour seulement 13% des Mutuelles.

* Ces Mutuelles n'ont donc pas été considérées comme proposant le formulaire de contact comme canal d’obtention d’un devis
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Le WCB : un service nécessaire mais tres
engageant

O Tous types de WCB confondus, les Challengers ont
répondu & 80% des sollicitations, contre 62% pour les
Mutuelles.

O Alors qu’ils sont parfaitement réactifs dans le traitement
des WCB immédiats (100% de rappels), les Challengers
tiennent beaucoup moins leur promesse & 'occasion des
WCB programmables dont seulement 50% font I'objet
d’un rappel.
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B g 16 mutuelles @ complémentaire

BH 4 challengers

D CE PROSPECT O LE CANAL TELEPHONIQUE

Efficience des WCB
‘ 62% WCB ‘ 80%
‘ 7200 immédiat ‘ 100% ‘
‘ 50% différé ‘ 80%
‘ 57% programmable ‘ 50%

Mutuelles , Y)) Challengers

Les WCB intégrés a des campagnes d’appels
sortants : un irritant en puissance

O Parce qu'ils se matérialisent généralement, pour le
prospect, par un rappel avec attente (parfois
jusqu’a 2’) selon la disponibilité d'un téléconseiller...
au risque de voir le prospect raccrocher avant...

santé
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? Acteurs proposant un
parcours « devis en ligne »
éloigné des standards ou

Acteurs ne proposant sujets a des
pas le devis en ligne dysfonctionnements

sporadiques

Acteurs proposant le devis en ligne mais
pas pour notre persona (MNH) ou un
dysfonctionnement a empéché la bonne
fin du parcours (Mutuelle Mieux-Etre)

Ergonomie

Clarté, simplicité et précision de la
page d'accueil du site internet.
Accessibilité et fluidité d'accés a
I'information (description des offres)

26 mutuelles s i
WH 5 [ ) complemenfmr(?
6 challengers santé

Acteurs proposant des
sites avec des devis en
ligne efficaces et
possédant une ergonomie
trés satisfaisante

? 9

\ \ -l

Si 22% des acteurs proposent des sites a faible utilisabilité
(absence de devis en ligne), I'effort grandissant des autres
peut étre salué. L'ergonomie a globalement augmenté
d’un point et 'utilisabilité de 2 points par rapport a 2018.

‘ ‘ T
Utilisabilité

Niveau de simplicité, fluidité, rapidité et
satisfaction ressenti par un prospect pour

obtenir un devis et éventuellement souscrire
a une offre depuis le site internet
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B B 26 mutuelles @ complémentaire

HH 6 challengers

TOP 5 de la conformité de I'information précontractuelle

_ L

Aucun Challenger n’est parvenu & se hisser cette année sur notre podium sur lequel nous retrouvons XXXXXX.

Malgré une nette amélioration, la communication de l'information précontractuelle, issue de réglementations récentes (DDA) ou
anciennes (vente & distance) ne semble toujours pas totalement ancrée (notamment chez les Insurtech de notre panel) ni stabilisée. Par
ailleurs, au sein d'un méme Groupe, les Mutuelles n'ont pas la méme maturité en termes de conformité et/ou complétude de l'information
précontractuelle communiquée aux prospects.

Nous constatons toutefois que 3 Mutuelles et 1 Challenger permettent la consultation des IPID, directement sur leur site. Nous nous
interrogions en 2018 sur la difficulté soulevée par cette pratique, d’'apporter la preuve de la remise précontractuelle de ce document.
Ecueil contourné par la grande majorité des Mutuelles (et 1 seul Challenger - XXXXXX) par I'obligation, pour le futur souscripteur, de
retourner signés la fiche conseil, I'lPID et/ou une déclaration de bonne réception de ces documents, voire de bonne information sur la
faculté de renonciation (XXXXXX).

Les formations (15h minimum par an) qui doivent étre mises en place depuis le 23/02/2019, n‘ont pas enrichi 'argumentaire commercial
des conseillers. Un seul d’entre eux a attiré, lors des entretiens téléphoniques, I'aftention du prospect sur la communication de I'lPID et de
la Fiche Conseil. Les acteurs ne semblent ainsi pas avoir converti en un avantage commercial et différenciant, leur conformité & la DDA -
reglementation au coeur de laguelle se frouvent pourtant I'information et la protection du client/adhérent.

santé
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BON DE COMMANDE

DATE
SOCIETE

SERVICE
ADRESSE DE FACTURATION

ADRESSE ELECTRONIQUE FACTURATION

ADRESSE ELECTRONIQUE RECEPTION

TARIF (€ TTC)
P . N . TARIF (€TTC
« Entrée en relation a distance mutualiste » (€ ) Adhérent ROAM
Catalogue .

(30% de remise)

O Formule1:

Edition 2019 - format électronique 3 1 200,00 3 840,00

O Formule 2 :

Ed. 2019 présentée et commentée dans vos locaux*

+ Edition 2019 - format électronique 0 1800,00

O Formule 3 :

Edition 2019 - format électronique

+ Kit des 36 fiches individuelles — format électronique 3 2 000,00 3 1 400,00

O Formule 4 :

Ed. 2019 présentée et commentée dans vos locaux*

+ Edition 2019 - format électronique

+ Kit des 36 fiches individuelles — format électronique 0 2 600,00

* A partir de 03/2020 - hors frais de déplacement

NOM DU SIGNATAIRE HABILITE
FONCTION DU SIGNATAIRE

Signature et tampon

Bon de commande a retourner complété, signé et tamponné a
I'adresse suivante : stezenas@csaconsulting.fr

Les commandes sont payables a réception de facture par chéque
ou virement bancaire.

A réception de votre réglement,

o Formules 1 et 3: les documents seront transmis a l'adresse
électronique de réception indiquée sur le présent Bon de
Commande.

o Formules 2 et 4: nous prendrons contact avec vous pour
organiser les modalités de notre intervention dans vos locaux
pour présenter et commenter I'étude aux interlocuteurs de
votre choix. Les documents seront transmis a 'adresse
électronique de réception indiquée sur le présent Bon de
Commande, dans les 48 heures suivant notre intervention.
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DES VALEURS

D’ENGAGEMENT

CSA CONSULTING est un cabinet de conseil en organisation et management spécialisé
dans les secteurs de la banque et de I'assurance, classé par le magazine Capital, pour la
2¢me fois consécutive, parmi les meilleurs cabinets de conseil.

Nous accompagnons depuis 1995 les établissements bancaires et
I CINSEREel B  compagnies d’assurances dans leurs transformations, de la définition
EN ORGANISATION ) . . .
ET MANAGEMENT d’une stratégie a sa mise en oceuvre opérationnelle. Notre approche

se veut sur-mesure avec une forte culture du résultat.

Nos interventions s’articulent autour de 5 domaines de compétence :

5 PRINCIPAUX Etudes & accompagnement stratégique,
DO Relation client & distribution omnicanale,
DE COMPETENCES R
Performance opérationnelle
Payments & cash management,
Maitrise des risques & contrdle interne.

CSA CONSULTING porte, au travers des consultantes et consultants qui le composent,
des valeurs d’engagement, de pragmatisme, de transmission et d’« Happiness @ Work ».
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