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CENTRE DE RELATION CLIENT

Zo.mq.m OEmoﬁ:“ . »  Conseiller et renseigner nos assurés sur leurs demandes de sante
. N . ®» -+ Accompagner les assurés dans la gestion autonome de leur prestations de sante
La satisfaction Client «  Résoudre les mécontentements (réclamations)

90% de taux de décroché
Temps d'attente inférieur & 3 minutes
90% de qualite

Transformation : . R CRC m:qmﬁ:m..m {mieux accompagner _mm E...: .
. _ : . Nouveaux outils de relation client (organisation autour des attentes clients)
mieux vous accompagner S Polyvalence pour mieux vous répondre

- 12 équipes, 120 conseillers, 12 responsables d'équipes O.,/
« 1 équipe de § référenis techniques
« 1 equipe de 8 conseillers Entreprises

Quelgues Chiffres :

1.250.000 appels par an
Dont 80.000 appels Auchan en 2017 / 54.000 au 08/06/2018

[

1575 mécontentements exprimés au teléphone (réclamations) depuis le début de 'année
soit 2,9% des appels







Département Affiliations - Santé

Nos équipes

«  Sous la responsabilité de Maryse LE ROUX

« 4 équipes de gestion, 4 responsables d’équipes, 50 gestionnaires

+ L'eéquipe dédiée Auchan : 4 gestionnaires permanents + 1 animateur

»  Afiliations Santé des assurés et de leurs hénéficiaires : cuverture des droits et mises 3
jour des informations tout au long de ia vie du contrat

«  Gestion de la télétransmission et des cartes Tiers - Pavant

»  Gestion des droits a la portabilité

= (Gestion des radiations

»  Gestion des demandes de dispenses en coordination avec le centre de Bezannes

+  (Gestion des changements d’options

= Affiliations des assurés et de leurs bénéficiaires et gestion des demandes sous 6
jours
+ Traitement des demandes via I'espace assuré sous 72 heures s
= Traitement des réclamations sous 48 heures s

+ 1000 demandes arrivées par jour fous canaux confondus
- Traitement hebdomadaire du fichier de transfert p§-

AW ?/\%La%}cf




T




zom_ équipes

Sous la responsabilité de Xavier REKS
1 équipe de 7 gestionnaires et 1 responsable de service (Patrice DINTRAT).

L équipe dediée Auchan : 2 m_mm:o_:_,_m:.mm

Paramétrage des contratis, cotisations structures.
Appel des cotisations auprés des clients.
Encaissement et ventilations des cotisations.
Reversement des cotisations.

Gestion et relation client.

Gestion et suivi des flux DSN

Assurer Pappel et le recouvrement des cofisations dans les délais octroyés par les
assureurs.
Traitement des réclamations sous 48 heures

42.000 appels de cotisations/an
850 millions € de cotisations appelés/an




+  Sous laresponsabilité de Xavier REKS

= 1 équipe de 11 gestionnaires et 1 responsable de service {isabelle BOULANGER}).

+ L’ ensemble des gestionnaires sont habilités a traiter les dossiers Auchan,

- Paraméirage des contrais, cotisations structures. :
-  Enregistrement des adhésions. /\

*  Appel des cotisations auprés des assurés. N.,W <
= Encaissement et ventilations des cotisations. - C
¢ Reversement des colisations. _ O A

= Assurer I'appel des cotisations et son recouvrement dans les délais impartis par

les assureurs.

Nos engagements
« Traitement prioritaire des adhésions du groupe.

«  Pilus de 4000 adhésions AUCHAN en cours au 01/61/2018. HV
= Plus de 64000 assurés gérés dans notre 50,
s Plus de 50000 dchéanciers adressés aux assurés par an.







Nos engagements

Quelques chiffres

Satisfaction de nos clients

Une dynamique d'amélioration continue
Formation des équipes st polyvalence
Management des équipes dans une logique de responsabilisation, d’amélioration continue et de
satisfaction client. Management de proximité.

«  Remboursement frais de santé assures

«  Etablissement des devis {deniaires, optiques...)

»  FEtablissement des prises en charges auprés des professionneis de santé (hopitaux,
opticiens...)

= Réglements auprés des PS (hépitaux, opticiens...)

» Qualité de service: 98% taux de conformité
+ Délais de traitement: 3 jours ouvrés V/

= 8 &quipes, 100 collaborateurs dont 80 dédiés sux activités frais de santé assurés et 20
au sein de 'aquipe tiers payant

+ 51% flux tiers payant, 43% flux Noémie et 6% dossiers manuels
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Eléments démographiques
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Eléments démographiques : Adhérents actifs

Effeclifs moyens e e 2

frimestre  trimestre - timéstre. trimestre
58 599 58 910 59035 58714

26 521 26 374 26214 26 241
41 429 41294 40 261

59796 3 60577
27320 27027 26818 26624

42 558 42 540
§.131450. 129381 ©. 128827

Répartition des adhérents Structure familiale

Vision a fin décembre 2017

.W ERNY 5o 371
30100 RO Adhérents 28 271
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. Eléments démographiques : répartition des adhérents
par régime
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Situation technique Frais d




Les résultats financiers du régime frais de santé 2017

P  au 31/03/2018

Evolution du ratio de sinistralité etdes cotisations nettes

108%

105%
et e 99% 105%

41855011 €
0 ]

+ Cotisations nettes

weadpesee Ratio de sinistralité

Evolution du solde technique

2229938¢€

656 033 €

~2291225€

-3404 298 €

2014 2015 2016 2017

i\yh Daf

Evolution des bénéficiaireset de la charge de

prestations
137335
. ® -24% 133999
...... ...............-......0
124 506 \_mmmhm
L O P -
46081 506 € 46350 146 €

45253 269 € It ———— 45238 894 €

2014 2015 2016 2017
—_—

-2,3%

weeae@ e DEmMographie B Charge de prestations

fe ratio de sinistralité 2017 ressort a 95,3%, avec une nette
amélioration de + 3,3 points par rapport a 2016. Les résultats .
cumulés sur la période 2014 - 2017 ressortent avec un rapport S/Pa
101,6%.

La baisse du volume des prestations entre 2016 et 2017 (-2,3%), au
regard de l'augmentation du volume de cotisations +1,1%, participe
& amélioration du solde technique, qui passe de 656 K€ en 2016 a
2 300 K€ en 2017.

Les assurés éligibles a la portabilité (ANI) représentent 5,92%
de la population des adhérents et 1,59% des prestations.




Les résultats financiers du régime frais de sante 2017
au 31/03/2018 Rl B wdan 00 N refom sdgisn

@mi RO
R S ‘NEm R mo,_m IR i Total .
52 732 .\oo 55 172 647 59 MNM mwm m@ mﬂm mmm 227 001 283
6 177 831 6 463 680 6 938 121 7 014 409 26 594 041
46 554 869 48 708 967 52 284 256 52 859 150 200 407 242
4 699 858 4918 686 5278 077 5 340 317 20 236 938
41 855 011 43 790 281 47 006 179 h.\ mam mwm ‘_mo ._.xc wch
0 866 242 © 866 242
45 259 309 46 081 506 hm 350 146 45 288 394 182 979 856
T (3404208) 0 (@2e1225) 656033 2220038  (2809552)

1081% ________1052% 98,6% 95,3% _1016% |

Taux de PSAP 2016 a fin mars 2018 : 0,00%

Taux de PSAP 2017 a fin mars 2018 : 1,95%
Taux de chargement :Actifs 9,85% 50000 000 € 108% 0
Taux de chargement : Inactifs 12,00% 105 \a
45000 00C € gy
: . . 40000000 <€
fes chorgemenis  recouvrent  lensembie  dés
sommes engogées poLr concavoir les contrats, fes 3200000C€
e i / 7, H
commercialiser QDWM e resegy corunerc Q“ ie 30000000
marketing, les conwnissions des intermédiaires). i=s
souscrire (dont {'encoissement des cotisations, o 25000006 €
gestion des résilictions, le sulvi comptable et 0000000 £
Tiipriedy i ot foc ro i ]
juridigue} et les gérer {dont fes remboursements, fo
fuejeties g 15000 D00 €
gestion du ters poyent, informotion  clieny, ‘
Passistence,  fes mm%.“.mmm\ fes restaiions 10000 000 €
complémentairesj, c'est-g-dire accomplir toutes les snBnnonE
thches incombant & {'orgonisme assurewr dons e c

respect des goranties contraciuelies.

2014 2015



52 830 228 211 954 6 831 377 59 873 559

6 189 257 24 831 800 321 7 014 409

46 640 971 187 123 6031056 52 859 150

4 5084 136 22 455 723727 5340 317
42046835 164668 5307329 | 47518833

mm 215 m......\_ 205 803 5001 298 44 422 653

764 703 4013 97 525 866 242
39980254 209 817 5098824 | 45 288 894

2 066 581 -45 148 208 506 2 229 938

_05,1% 127,4% _961% | 953%

52474775

N.\m. ‘_m‘_ m A.\m LA‘_
6 147 614 31885 758 622 6938 121
46 327 160 240 276 5716 819 52 284 256
4 563 225 28 833 686 018 5278 077
41763935 211a43 5030801 | AT 006179
41 200 167 298 804 4851175 46 350 146
. 41200167 208804 4851175 | 46350146

“wm % :m_ 3% _ 96.4% __98.6%

3 A‘/OVR v;w%
R

..mxmqo_nmm de Survenance: 2071’

H

Oozmmm Sans:Solde - r.oa:n_m.m oﬁ xmnwm_ﬁmw

59 222 376

563768 -87 361 4798626 | 656033




~-Premia

1133 071
8 538 589

841 051
7 697 538

40 303

2107 146
~ 5590 392

30000000€

25000000€

26000 000€

15000000 €

10000000€

5000 C00€

€

Avantage

Premia

9671 660

2066 843

.- - Exercices de Survenance 2017

___Avantage .

7 458 052

873 738
6 584 314
648 555
5935 759

T 47E6 725

92 756

4 849 481

81,7%

130%

Confort Plus

. @M_Mwm.

Confort Plus |

.. Confort- - . :
11 583 338 24197 178 1 52 830 228
1 357 031 2825417 6 189 257
10 226 307 21291762 46 640 971
1 007 291 2097 239 4594 136
9219 016 19194 523 | 42 046 835
Y46 403 244754911 30215551
154 372 477 272 764 703
0
8 070 864 24952763 | 39980 254 ./;
87.5% 130,0% 95,1% _

En 2017, le
demeure déficitaire ;
déficit est compensé par les résultats
largement bénéficiaires des regimes
PREMIA, AVANTAGE et CONFORT.

régime CONFORT PLUS
néanmoins, ce




&%m&? bﬁw %;anﬁ/

L

BASE Prémia, -
3449 091 €

404 074 €

3045017 €

280934 €
2745083 €

4008 961 €
469 665 €
3539296 €
348 621 €
3190675 €

7 456 052 €
873738 €
6584 314 €
648 555 €
5935759 €

4135 336 €

4056230 €|
79067 €

700 436 €
13659 €
714145 €

4756 725 €
92 736 €
4 849 481 €

1390252 €

2476530 €

1086278 €

BASE Prémiia

- 3613318 €
423314 €
3190004 €
314215 €
2875789 €

SUPPLEMENT
. Confort

7970020 €
933717 €
7036 303 €
893 076 €
5 343 227 €

11 563 338 €

1357031 €
10 226 307 €
1007 291 €
9219016 €

5 B95 577 £

2020916 €

7916 493 €

114 964 € 39 408 € 154 372 €

6 010 540 € 2060 324 € 8 070 364 €

3134752 € 4282903 € 1148151 €
209,0% 32,5% B7,5%

FELV RN

" Prémia

Détail des régimes facultatifs
suppléments Options i
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ey

L]

Q)¢
Duin, . AL wcer/«n
o R RUN )@%&V\ A G
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entre Base Premia et |

6824907 € |
799 5B3 € | 2025854 € 2825417 €
6025344 € 15 266 418 € 21201762 €
593 406 € 1503742 € 2007 230 €
5431847 € 13 762 676 € 19194523 €
14405182 € 10 07C 309 € 24 475 491 €
280 901 € 196 371 € 477272 €
14 636 083 € 10 266 680 € 24952763 €
9254236 € | 3 495996 € |- 5758 240 €
270,4% _ 74,6% 130,0%

. {avec Prémia seul) Confort Plus : o

23558 975 € | 29 271 253 € 52 830 228 €
2760021 € ! 3429 236 € 6189 257 €
20798 954 € 25 842 017 € 46 640 971 €

2 048 697 € | 2545 439 € 4594136 €
18750 257 € 23 206 578 € 42 046 835 €

26 423 840 € 12791 711 € 39215 551 €
515 265 € 249438 € 764 703 €

26 930 105 € 13041 149 € 39 980 254 €
8188 848 € 10 255 429 € 2 066 581 €

143,7% i 56,0% 95,1%
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. Répartitions des dépenses 2017 par Poste

Reste a

N [ Par bénéficiaire?; Charge
) Umvm:mmm,. -......wm w.wo mma :
_E Remboursement SS 35 254 304 mw
T Autres mutuelles 326 058 mm Remboursem
. t Sécurité
. - 39 245 551 & Prestations en "
ml Prestations Vivinter W Vidnter Sociale
/W Reste 4 Charge 4175 008 € 49,7% 44,6%
* Nombre de bénéficiares moyen ; 126483
Sur I'ensemble des garanties Santé, le taux de couverture s'établit 4 95% Aut
. res
B —— S s E mutuelles
Dépenses.. : mm_.na mm N Autres .. Prestations 0,4%
L . mutuellés: - .. Mivinter .

10 945 683 € umw oom m 135662 € 8947 mmm. m i
__umsﬁm_.-.m 14 473 597 € 4133 226 € 142 024 € 8934 431 € 1263915 €
Hospitalisation 14 289 871 € 8207 782 € 16 236 € 5690 222 € 375 631 mm
Soins de ville courants™ 22792 740 € 13724 423 € 10 053 € 8699.242 € 366 022 mw
Tpc:mm mom:m am ville** 16 462 030 € 8836872 € 22083 € 6943794 € mmw Mmm .mm

77 78970821 €. . .-35254304€. . 326058€ -~ 39215551 €

* mm:mauwmﬁmm spécialistes, actes de mnmomm_;m n:m:ﬁmomm
** Analyses, radiologie, auxifiaires médicaux, prothéses médicales, forfaits, garanties annexes

Répartition des dépenses par poste -~ Survenance 2017 mReste 3
25000 0D0 € Charge
\yn B Presiations
Vivinter
20000 006G € ® 91% # Autres
® 86% mutuelies
B Remb. S5 ;
15000 D00 € /\ ..\.
>~ N~ oo/
®Taux de iluwv myecr.f( e (e a9V
couverture
10000 000 € —~ b 1% ?W
5000 000 €
€ -
Opligue Dentaire Hospitalisation - Soins de ville Autres scins de vile

courants



V. Dépenses - Prestations et Reste a charge 2017

Soins de wille Soins de lle

courants courants

Hospitalisatjg

Hospitalisatig Autres .mo_:m
n de ville
18% 78 970 921 € Autres soins 4175 008 € 16%
de ville
Pépenses 21% Reste a Charge
Soins de vlle
courants
Dmam_..m. Optique Onti
tigue
18% 14% wm.oM_
Autres soins
Hospitalisali : de we
n
14% 39 215 551 €}
Prestations
Vivinter
Focus du poste dentaire Focus du poste optigue
Soins .
dentaires Optique
. 23%
Dentaire
23%
Luneites
. 90%
Crthodontie
28% Opération de
la myopie
1%
Lentilfes
Prothéses 9%
Implants dentaires
4% 56%
Les prothéses dentaires représentent 48% des remboursements en Les montures représentent 31% des remboursements en Optique

Dentaire mm;_‘. ‘ Les verres représentent 52% des remboursements en Optique




Postes

Optique

Dentaire
Hospilalisation

Soins de ville cowrants i
Autres soins de lie !
 Total o

‘Nombre io<0.= de bénéfic
Poids des bénéficiaires |

L Adhérents

* 19564 589

4 550675¢€
4050885 €
3164516 €
4220372 €

3578142 €

Conjoints

2538 630 € 1 858 557 €
2 153 353 € 2730194 €
1421 106 € 1104 600 €
2219273 € 2259 507 €
1748951 €

1617 401 €

P 10080 813 €

%

21%|

| Enfants / ayanis droit |

o Total o
8947 862 €
8934431€
5690 222 €
86499 242 €
6943 704 €
P 739215 551°€
o A00%:

100%

Répartiion des béndiciaires

Reépariilion des presiations
Vivinter

Enfants fayants .mﬂo.w

32%

Enfants /ayants droit
L 24 .

0%

Wt X%

A% S0k 50% 0%

80% 90% 100%

Les adhérents représentent 47% des bénéfclairesetconsomment 50% des prestations

Répartition par adhérent

Répartition par conjoint

Répartition des dépenses 2017 par Poste et par type
de Bénéficiaire

Les adhérents representent
47% des béneéficiaires et

gonsomment 50%  des
prestations.
Les conjoints représentent

21% des bénéficiaires et

consomment 26%  des
prestations.
Les enfants représentent

32% des bénéficiaires et
des

consemment  24%

prestations.

Réparfition par enfant/ ayant droit

Aulres soms

de vile
17%

28%




ﬂf/uv@v\»{s BN @e@n}(ﬁb on *
. m<o_:~_o: des Qm_um:mmm 2016/ 2017

. N : . ..._»mvm.m.;m.o_._ 2017 mm_um:n_o: i ! Evolution 2016:2017 “ Le poste enregistrant la variation la plus importante est I'Optique -
Ouzncm : 9782 566 € 24% 8047 862€  23% -834 704 €

‘-m 5%i, avec une diminution des prestations réglées de 835 K€,
Um:ﬁ.__,m. . s 8937869 ¢ 2% . 8934431 € 23% -3437€  0.0%  vignnent ensuite les postes Soins de ville courants et
Hospitatisation o " 6008939€ 15% 5690 222 € 15% 318717 €  -5,3%| % Hospitalisation.
Soins de vlle courants 8978544€  22% | BEY92A2E 2% 279302€  31%lx . . o
17% 5943 794 € 18% | 53609€ -0,8% Il s'agit 12 des conséquences directes de l'application des plafonds

Autres soins de vlle 6997403 €

du contrat responsable.

al - 100% .39 215 55T €
Nombre moyen de m:m:o_m__.mm 129 796 126 483

Prestations moyennes / hénéficiaire 34 € 310 € -1,1%

e

On notera que les prestations sur le poste dentaire restent stable

Répartition des prestations Vivinter par poste Variation N / N-1 par poste

Optique Optigue

Dentaire Dentaire

spitalisation o Hospitalisation

feeEooity

woins de ville

courants Soins de ville courants

M Augmentation
des prestiations

Lt
) B Baisse des
r - - . -
mww_ﬂ:m de %2016 Autres soins de ville prestations
en€ en€
0 5000 000 10 000 000 15 000 000 1000 000 o =300 000 0

L'évolution des prestations doit &tre réalisée sur des périodes cormparables. Par exemple: pour un arrété a fin mars 2018

La comparaison des prestations 2016/2017 se fait sur des périodes de soins équivatentes (entre le ler janvier el le 31 décembre de chacune des 2 survenances)
mais egalement sur des périodes complables equivalenies a savoir :

- pour 2017, sont prises en compte toutes les prestations comptabilisées du Ter janvier 2017 au 31 mars 2018

- pour 2016, sont prises en compte toutes les prestations comptabilisées du Ter janvier 2016 au 31 mars 2017




:Rbts h.E:mm.
“Mutuelles:

SR Rbts Saourite Prestations Prestations . Total Prestations

- Viviotar Basg . <._<_=~m_.0_u»_n: “o U Vivinter”

] : . Nombre de
Garantias . - [ consommaAnts

Dépenses

B OPTIQUE
Luneties 20846 9806733 € 343156 € 127 269 € 3303122 € 4727 682 € 8030 804 €
Lentilles B41 674 € 4303 € 303 863 € 828 524 €

Nw“.. 276 m 15 700 €

«.4 \a\.&ﬁ
;r;[tx:,:.L.

88934 €

Opé
=

i

B Umz.—.b__am

S0ins dentaires 25256 2 BB6 357 € 1792955 € 735 078 € 336945 € 1072023 € 133
Prothéses dentaires 5451 7117075 € 1275631 € 2651995 € 2370840 € 5022834 € TXBB12€
Implants 610 831 662 € 26 467 € e 361687 € 361 687 € 427 572 €

3 658 moﬁm 1 oum .:Em ._,,m 2 752 € Mhﬁﬂ 887 € ._cm. ..wmmm
= ; i T A,
4TIE0E sl e At GaRe e

B HOSPITALISATION

Honcraires hospitalisation 18016 10515015 € 7 357 956 € 15028 € 2108 605 € 688017 € 2797523 € 344 509 € 7%
Frais de séjour 1164 728 808 € 584 117 € Q€ 115124 € 0€ 115124 € 29 567 € 96%
Forfait hospitalier 4291 672277 € 480 € 0€ 671 797 € 0€ 671797 € D€ 100%
Chambre particuliere 4942 1 966 987 € 1919 € 1200 € 1426 538 € 537 330 € 1 963 868 € 0€ 100%
Lit accompagnant 35 2572 € 0€ 0€ 2335€ 33€ 2368 € 204 € 92%

404 M._N €

B HONCRAIRES .
Consultations et visites de généralistes 70013 6858575 € 4625 692 € 1523 € 1995 194 € 94189 € 2089383 € 141 977 € 8%
Consultations et visites de spécialistes 40770 4019055 € 2177 884 € 7130 € 1005 360 € 518046 € 1 626 406 € 207 635 € 5%

1990 201 € 770 mm_m €

B PHARMACIE
Remboursée Sécurité Sociale

B ANALYSES, RADIOLOGIE, AUXILIAIRES MEDICAUX
Analyses, aboratoires 32322 2880 644 € 1771222 € 77 € 1109328 € 16€ 1109345 € oe 100%
Radidlogie, actes dimagerie 30603 3167 874 € 2077 673 € 1975 € 877 761 € 182 599 € 1 060 360 € 27 865 € 99%
es médicaux . 6 4979924 € 3011 669 € 1096 1STTAE 20 406 € 1958 147 € 90796 100%

oo

75T

B PROTHESES MEDICALES
Audition 2581 420 595 € 119981 € 6514 € 75115 € 74 464 € 149 579 € 144 520 €

m 860 M,:_. € mom 972 m 1212 n_mm m Mmo ﬂmw £

1423528 € 302087 €

B FORFAITS
Maternité {*} 253641 € 119345 €

78239 € 59 om_a €

L] m>x>z._._mw hzzmxmw
Médecines douces et préventives 12630 1103045 €

881675 € 214932 €
62 mmc m

309738 €

. 78 wwnumm.._ € . 35254 304€. 326 o.m.a € Nm A._h ._ow £

(1) Taux de couverture = ((Rbts Sécurité Sociale + Rbts Autres Mutuelles + Total Prestations)/Dépenses) x 100
{*} Selon les garanties du contrat, sont inclus ici: les forfaits liés 4 Ia cure thermale ef ceux & la naissance/adoption (différenciés des frals d'accouchement du poste hospitalisation)
{**] Sefon les garanties du contrat, sont inclus ici: Jes actes techniques d'urgence, les frals dabséques, cerfains actes hors nomenclatures, les aides familiales hospitalisation/mafemité..




Global Actifs 2017

M OPTIQUE
Lunettes : 58% 9%
Lentilles 85% 100%
Opération de la myopie 50%
2 Bl 2 ! 91%
& DENTAIRE
Soins dentaires 97% 100%
Prothéses dentaires 70% 91%
Implants 38% 55%
Orthodontie 97%
il e . ‘ a0 ; : : 92% Le taux de
B HOSPITALISATION couverture global,
Honoraires hospitalisation 94%, 98% 98% 96% 97% 98% t t _“
Frais de séjour 96% 96% 95% 96% 96% 96% outes opuons
Forfait hospitalier 100% 100% 100% 100% 100% 100% confondues, est de
Chambre particuliére 97% 100% 100% 100% 100% 100% o
Lit accompagnant 94% 100% 72% 100% 92% 97% 95% UOC_a. 201 N_ et
Transport 98% perd 1 point par
i 0, ~ -
_ 98% rapport & 2016.
B HONORAIRES
Consultations et visites de généralistes 96% 98% 98% 98% 98% 98%
Consultations et visites de spécialistes 80% 88% 98% 98% 95% 96%
100%
98%
100%
100%
Analyses, laborateoires 100% 100%
Radiologie, actes dimagerie 92% 99%
100%
100%
Audition B80% 53%
Appareillage, orthopédie, autres protheses 92%
& ; = i : r. i e mm&
B FORFAITS
Matemité (*) 100% 100%
Cures thermales 100%
g : 100%
B GARANTIES ANNEXES
Médecines douces et préventives 35%
Autres actes




V. Benchmark Portefeuille VIVINTER vs régime AUCHAN

Répartition des prestations Vivinter par poste

Portefeuilie VIVINTER® AUCHAN

Hospitalisation

@

Soms de vk courants

)

Autres soms deville

*Notre base de données pour le benchmark des prestations s’appuie sur notre portefeuille en gestion :
- 2 millions de bénéficiaires en contrats collectifs (garanties moyennes a trés haut de gamme)
- dont prés de 150 entreprises ou groupe d'entreprises qui ont plus de 1 000 bénéficiaires.




Point Gestion VIVINTER




i U 3o
v. Rappel du contexte ENaddedon PP P

Une nécessité de « professionnaliser » la gestion des affiliations et des dispenses mutuelle des
collaborateurs, avec un enjeu Urssaf fort, a conduit entreprise a outsourcer ces opérations aupres
de SIACI SAINT HONORE / VIVINTER.

Le développement et le déploiement au 15 janvier 2018 des nouveaux outils et modalités de
gestion mutuelle, dans un délai restreint de 6 mois, cumulés a des évolutions de nos outils
informatiques et de téléphonie, ont généré du mécontentement de la part des collaborateurs et
des équipes RH

Les raisons en sont les suivantes :

= Accessibilité du Centre Relations Clients (CRC) : temps d’attente, qualité des réponses
fournies,

= Délai de traitement des affiliations,

*» Décalage de situation d’affiliation entre la base VIVINTER et HR ACCESS,

= Refus de certaines dispenses qui étaient accordées auparavant (resserrement des réegles
lié aux échanges instaurés avec les Urssaf).

= |ncompréhension des regles et des enjeux.

Un plan d’action a été mis en ceuvre par VIVINTER, afin que les collaborateurs assurés
et RH retrouvent la qualité de service qu’ils sont en droit d’attendre.




v. Centre Relations Clients : Assurés

=>» Déploiement d’un nouvel outil de gestion de la Relations Clients
CONTACT

=» Renforcement des équipes avec de nouvelles ressources ;

= Formation continue des téléconseillers sur les regles de gestion

AUCHAN ;
= Permanences réguliéres sur site et participation aux forums sociaux.

Evolution du taux de décroché et temps d’attente :

i Taux de déerochés Evolution Temps d'attente | MAI 2018 :
FEE Ligre Stamfand L
(ANVIER 6145 0936 Taux de décroché : 87%
- . v Délai d’attente moyen :
R TR L —— 2min11
) i Dz el |
MARS 79,1%
AVRIL 81,3% §




,.,....,Wv. Centre Relations Clients : Services RH

Déploiement du Centre Relations Clients ENTREPRISE le 16 mai 2018 :

=>» Un acces dédié et privilégié pour les RH AUCHAN ;
=» Des techniciens experts en capacité de traiter les sujets dans leur

globalité ; | y
=» Un gain en réactivité et en qualité de réponses ; *\w@?v ?fz/\ R /
=> Un reporting régulier et personnalise. ?7/\,%{ g e

M YAz IR -

Numéro de téléphone dédié Q. w%amy \IvELTEQ
Adresse mail dédiée

Accessibilité : du lundi au vendredi de 8h30 a 18h00 = @S%F@/m o/o%r
rm \,i@f t”cy\ A Qa uT

mm.\N@&r A.@V& D\u @?Fc/?pﬁ \W&_OE%\__. m Ogb %FV | ?// N

CheSn qn Al Go AR y M SURA [ - -
o e & g e Cp Lol )




v. Extranet Salarié : https://salarie.vivinter.fr

Connexion:

'extranet a souffert de problématiques de connexion a son démarrage jusqu’a
début mars, en lien avec des délais raccourcis (absence de tests sur une base de
données complete).

Ces problématiques ont été résolues.

Les problématiques de connexion rencontrées aujourd’hui par les collaborateurs
sont le reflet de problématiques anciennes et proviennent soit :

= De décalage de transferts de données informatiques RH entre
I'entreprise et Vivinter |

=  D’erreur ou d'incompréhension dans la méthode de connexion.

Des évolutions sont par ailleurs a venir :

Par exemple : possibilité pour les collaborateurs en CDD multiples de se
dispenser en une seule connexion pour tous leurs contrats de travail enregistrés.

Mobilisation des équipes MOA et DSI : 5 personnes



@ Affiliations
S

> Mise en place d’une équipe « Affiliations » dédiée a AUCHAN de 5 techniciens
experts :

= Virginie MAKHLOUFI

= Faoula HAMIDOU

= Malika SAMA

= Audrey KAMALANDWA
= Fabrice LE BIHAN

= Sous la responsabilité de Maryse LE ROUX, Responsable du Département de
Clichy.

= Création d’une boite mail dédiée interne pour le traitement des demandes.

> Mise 3 jour, partage élargi et formation interne continue (une fois par semaine)
des collaborateurs VIVINTER sur les régles de gestion.

=» Suivi hebdomadaire des stocks de traitement.




v. Dispenses

= Mise en place d’'une équipe dédiée a AUCHAN de 3 techniciens experts
sur le site de Bezannes :

= QOlivia DULUC
= Marion GAUCHER
= Alban SASSI

=>» Sous la responsabilité d’Héloise MUCHA, Responsable du Département Affiliations
de Bezannes

=» Création d’une boite mail dédiée interne pour le traitement des demandes

=> Traitement des renouvellements + nouvelles demandes conformément aux regles
définies avec Auchan et les Urssaf. Délai de traitement : maxi 48 heures

=>» Mise 3 jour, partage élargi et formation interne continue (une fois par semaine)
des collaborateurs VIVINTER sur les regles de gestion.

<> A ce jour, 53% des dispenses collaborateurs et/ou bénéficiaires ont été gerees par
VIVINTER. Au 15 janvier 2019, 100% des dispenses auront été intégrees.




v. Remboursements Frais de Sante

Total dossiers regus Total dossiers traités
140000 140000
120000 120000 — Devis (dentaires,
HMNNNN 100000 — 8 optiques, divers) :
80000 “ L
..- - -W délai moyen de
60000 - - . - 60000 .
40000 1 . ® 2017 zp000 B | 2017 traitement J+3
o i w2 -H 2012
o 0
mmmu_ 0SS & & & o T xgz==ZLEREEE
z = < & - h Mo M o = = £ 3 > = ‘ 0 o M o
&5 3 =8s5905 3 2£5z°>28505s+3
g o = HE5 Yy < = Fuid
@] s o O ]
w.._ o ] L Q (]
vy =z 7] =
Dossiers manuels
. (canal mail et
. Nombre total dossiers en ier) -
Nombre total dossiers recgus, rock courrier) :
. s$tocC 3 3 6 jours selon
traites et en stock 12 complexité des
35000
45 000 30000 .
0 000 35 000 dossiers
35 000 20 000
30000 12000 2017
25 000 5000
20 000 s Recu 0 = Sl s 2018
15 000 : w2 F 2 bW
10 000 g Traite L EESS5 35330
5 000 z>=2< S<32:zz
o L gy Stock < o = & m W g
rEgez<ZhEr e o G =P
S ExI=53%uaaa
Z>=2« 542 =22
= = EFOx0
a O 5w
h =20




. Formation et information
B

Une nouvelle campagne de formation et de communication, tant aupres
des RH que des assurés, est en cours pour clarifier de nouveau les regles
de gestion et de dispense.

En paralléle, notre derniére réunion avec les Urssaf le 25 mai dernier a
permis d’acter _~mmmoc_o__mmm3m2 de certaines regles de dispense, qui
seront de nature a satisfaire les collaborateurs.

COMPLEMENTAIRE SANTE |

Notons également que, suite a la démonstration et UNE PROTECTION
au test de notre outil de gestion des dispenses, des pour tous

positions structurantes et fortement rassurantes
ont été prises en ce qui concerne les prochains
contréles Urssaf a venir.

'ensemble des équipes SIACI SAINT HONORE et
VIVINTER restent mobilisées pour accompagner et
sécuriser cette transition. B v Auchan 3ETAL
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Fresatze-Atns dams voim & sgmany i

Un assuré peut directement nous adresser des
demandes ou justificatifs via un formulaire de
contact sur le site Vivinter sans étre connecté a
son espace assuré

Mot de passe oublié ?

Pas d’espace assuré ?
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PREVOYANCE CLICHY

RH / ENTREPRISES
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@ Une gestion dématérialisée des demandes

I’historique de la relation assuré accessible de fagon dématérialisée et centralisée :

Vision 360 des
dossiers clients

Accés multicanal a la

°u_mﬂm*oq3m pour nos clients
; Gestion électroniqgue

o des documents

FEY X
at Itb.

»

- - . P,
1] . B
w .
- . i
u g
u A
.Ir....... Assurés Vivintdg W
0_00 000
.f O‘
o-cirueun.to

Une gualité de service dlevée :
la numérisation et llindexation
des documents permet a nos
conseillers d'avoir une vision
compléte du dossier de chacun

de nos assurés,

@

Phase 1 : Juin 2018
Numérisation des courriers papiers entrants
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-m<:§mmm mqmn:_n_:m des i
_,mBUo:qmmBmﬂm des Hm derniers Bo_m

par payeur
. -Historique des prises en-
. O charge hospitaliéres .
NN . Ccrtificats d'affiliation et de radiation:”

| ~Accord de prise en charge .:omu_ﬁm__.mﬁ .
- -Mise a jour RIB _ S
,.whmm 2 _Wﬂ_‘ _ﬁ:ﬁo_ém,mo:m. _zom_s_m - “_Fchéanciers et paiement des.
-Acces a Thistorique aes alertes -+, cotisations isolées en ligne .

. .-m_chmﬁmE de me_ooEmmBm:.n m:

Octobre 2018

1er Avril 2018 Q4 2019

vamssmq

2020

Janvier .

2018
1% Mars 2019

-“ZIdentification.des déc .S.uﬁmw.w_on:m.nmﬂ
téléchargement immédiat des: Emcmnm:?

- “FAQ interactive”

i ..._uoc_, am_o_omcmﬁ les ﬁmBUo:_.mmBmsG

(J Nouvelles fonctionnalités sur I'application
Q Nouvelles fonctionnalités sur 'espace assuré




v. PMSS et ONDAM

RAPPEL

’indice ONDAM correspond a I'Objectif National des
Dépense d’Assurance Maladie. Il est divisé en six.sous
catégories : .

‘-Dépenses de soins.de ville ;

Iy

-Dépenses relatives  aux -établissements: tarifés a’

Vactivité; . .
-Autres dépenses des établissements de santé ;

- -Dépenses relatives aux autres modes de prise en
charge ;- . :
-Contribution aux dépenses des établissements et
services pour personnes agées ;

-Contribution . aux dépenses des établissements et
services paur personnes handicapées.

Cet objectif reste ambitieux puisqu’il doit faire face a la

“montée en charge de la nouvelle convention médicale
négociée au cours de I'été 2016, et l'impact-de ['arrivée
sur le marché de nouvelles molécules et dispositifs
médicaux. . o

. Depuisle 10 JANVIER 2018 .

Evolution du PMSS et ONDAM

- +2,30%
2098 vs 2037

1,00% ’

1.2

: 20 wg BOEY

0.00% - : ; . . . , _ - ,

P gt Y R Ll L A R
e M M [Objectf Matlonal des Dépenses d'Azsurance Maladie)
e BISS (Plafond Mensud de ka Séourlié Sociale}

Le PMSS a évolué de 1.28 % tandis que la prévision des dépenses de santé s’établit 3 +2.30 %.
Cet écart de pratiquement 1 point pourrait engendrer une légére dégradation des résultats en 2018.




v. Forfait hospitalier

b

« Le forfait journalier hospitalier est destiné a financer les frais
d’hébergement des patients. | |

o |l a été augmenté depuis le 1°" janvier 2018 de 18 euros a 20 euros (et de
13,5 & 15 € en psychiatrie). |

Cette hausse devrait permettre un gain de 200 millions d'euros pour les hopitaux.

Le colt de la revalorisation du forfait hospitalier serait de 0.3% du total des prestations des
comptes.




Evolution de la CSG

ASSIETTE

\  NOUVEAUX TAUX*

Revenus d’activité et de remplacement (principe)

Allocations de chémage et indemnités journalieres de Sécurité Sociale
(exception)

Pensions de retraite et d’invalidité
(exception)

*applicables au 1°f janvier 2018




P

Evolution de cotisations et contributions

NOUVEAUTES

LES COTISATIONS SALARIALES

—la cotisation maladie est supprimée depuis le 1°
janvier 2018 ;

-la cotisation chémage est exonérée de
cotisations salariales :

-a hauteur de 1,45 % depuis le 1° janvier 2018,

-entiérement a compter du 1" octobre 2018

LES COTISATIONS PATRONALES

en contrepartie de la suppression du CICE (par
application de la Loi de Finances pour 2018) :

-le taux de cotisations au régime maladie,
maternité, invalidité et décés sera réduit de 6 %
pour certains employeurs, pour les rémunérations
ou gains n‘excédant pas 2,5 SMIC.

~la réduction « Fillon » sera étendue :

-aux cotisations patronales aux régimes de retraite
complémentaire [également obligatoire ;

-aux contributions patronales au titre de lI'assurance
chémage.




v. Tiers Payant

Obligation supprimée par
la LFSS pour 2018

U'obligation d’appliguer
ie tiers payant ne porte
Possibilité pour les donc que sur les -
e professionnels de Obligation pour les bénéficiaires de
m santé d’appliquer le professionnels de I'assurance maternité et
g tiers payant aux santé d'appliquer le les patients atteints
= patients atteints tiers payant aux o d’une ALD.
3 d’une ALD! et aux patients atteints d’une Possibilité pour les
W bénéficiaires de ALD! et aux tqoﬁmmmcssﬂm de ‘O_u__mmﬂ_os uoc mmm
o Fassurance bénéficiaires de sante d’appliquer le _ n_.o_,.mmm_o::m_m de
‘= maternité? Fassurance maternité? tiers payant? santé d‘appliguér _m
- _ ﬂ_ma payant?. -
17 juillet 2016 - 31 décembre 2016
; - . 30 novembre 2017 S

il
&
m . .
= Si le professionnel
rM._ de santé propose
o le tiers payant et
W que volre contrat
m est responsable,
W votre
5] complementaire
.% santé doit

appliquer le tiers

payant

1 ALD : Affection de Longue Durée 2 suria part remboursée par la Sécurité sociale




>

La no:<m:mo:_ médicale du 25 aodit 2016 a :

= regroupé différents forfaits dont le forfait médecin traitant au bénéfice du forfait patientéle médecin traitant ;
= augmenté [e montant du forfait versé aux médecins {selon la patientéle) ;
= rappelé.la participation des organismes nOEnmmBm:ﬁm_Bm au financement o_: forfait en _,m:<o<m:ﬁ ses modalités

d’ mun__nm:o: aux LFSS.

La LFSS pour NOHm traite du financement du forfait patientele médecin traitant.

En 2018, le Forfait patientéle médecin traitant est modifié comme suit: 7
—pour le suivid'unenfantde0abans: 6 €
_M — Le forfait médecin —pour le suivi d’un patient de plus de 80 ans: 42 € Convention
< traitant (FMT) hors —pour le suivi d’un patient de moins de 80 ans atteint d’'une ALD : 42 € | médicale du 25
nNu affection longue —pour le suivi d’un patient de plus de 80 ans atteint d'une ALD : 70 € aoiit 2016
S durée (ALD) estde 5 € —pour le suivi de tout autre patient: 5 €
-
e Participation des organismes complémentaires a hauteur de :
— Le forfait médecin
5 traitant {FMT} hors Nombre de bénéficiaires de la prise en ./
w affection longue charge des frais de santé et ayants droit
= durée (ALD) de 5 € est Agés de seize ans et plus, a 'exclusion des
E :.ﬂm € Forfait bénéficiaires de la CMU-C pour [esquels L LFSS pour 2018
= pris en charge par les annuel de x Porganisme complémentaire a pris en
M organismes 810 € charge au cours de 'année 2017 au moins
e nO_..DU_m.ﬂ:mDHm:..mm ' une fois en tout ou partie ‘le ticket
; ’ modérateur suite a une consultation de
Jusqu'en 2017 /Bmamn_s traitant. \




de l'application du prélévement a la source de I'imp6t sur le revenu

de lapplication de certaines dispositions du réglement arbitral
dentaire

Notamment :
—du plafonnement des dépassements sur les soins prothétiques
—la revalorisation des soins conservateurs.

AU I JANVIER 2019, VOIRE 2020 |

{initialement prévu au ler jonvier 2018}



