
APPLI MOBILE

Une nouvelle application mobile proposant  
une expérience clients enrichie, de nouveaux 
services et un parcours simplifié.

 L’adhérent/client a accès en mobilité  
à toutes ses informations (carte, cotisations, 
remboursements…) et peut effectuer  
ses demandes en ligne.

USINE À SITES

La réappropriation du développement  
et de l’hébergement des sites web  
de la mutuelle pour devenir autonome,  
plus agile et proposer une meilleure 
expérience aux adhérents/clients.

RÉSEAUX SOCIAUX

Une plateforme pour traiter efficacement  
les contacts issus de Facebook et Twitter.

COMMUNICATION EN TEMPS RÉEL

Une plateforme de communications sortantes 
utilisant différents médias (e-mail, sms, 
courrier…) et en temps réel, lorsque nécessaire, 
pour les communications commerciales  
et de gestion.

 L’adhérent/client est informé  
plus rapidement par Harmonie Mutuelle.

CAMPAGNES D’APPELS « MOMENTS DE VIE »

Un projet pour optimiser les campagnes 
marketing d’appels sortants à l’occasion des 
différents moments de vie des adhérents/clients.

 Un accompagnement proactif de 
l’adhérent/ client dès que sa situation évolue.

AVISE

Un portail unique pour rassembler l’ensemble 
des informations provenant des différents 
outils utilisés par les collaborateurs.

 Un point d’entrée unique pour  
les salariés, des réponses complètes  
et rapides pour l’adhérent/client.

RÉFÉRENTIEL V360°

Un référentiel de données qui centralise 
l’ensemble des interactions de nos adhérents/
clients avec Harmonie Mutuelle, quel que soit  
le canal utilisé, et propose une synthèse  
des données accessible à toutes les applications.

MIDDLE OFFICE

Une plateforme d’échange entre  
les collaborateurs au contact des adhérents/
clients et les gestionnaires.

AC DC

Un projet pour normaliser et industrialiser  
les processus afin de les rendre accessibles 
depuis tous les canaux et simplifier  
ainsi le parcours d’adhésion.

 L’adhérent/client peut utiliser  
n’importe quel canal et sait à tout moment  
où en est sa demande.

ROBOTISATION

Un outil pour automatiser des transactions 
manuelles, répétitives et à faible valeur ajoutée.

 Plus de temps pour la relation clients,  
des délais de traitement plus courts,  
moins d’erreurs de saisie.

Les principales initiatives technologiques
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Les projets à venir

PORTAIL WEB HARMONIE MUTUELLE

Des nouvelles fonctionnalités  
et la simplification des parcours au sein  
des espaces adhérent ou entreprise en ligne.

SI FACILE D’ADHÉRER

Un parcours simple et intuitif d’adhésion  
pour les professionnels, et une option  
100 % digitale.

 Un site dédié permettant d’effectuer  
les démarches en toute autonomie.

DATAVIZ

La possibilité pour les entreprises  
de visualiser les agrégats de consommation  
par grand poste des personnes protégées  
dans le cadre de contrats collectifs.

 Visibilité sur les niveaux  
de consommation par thématique.

LE POSTE ITINÉRANT

L’optimisation des rendez-vous extérieurs  
des commerciaux, leur permettant un accès  
plus aisé aux informations des clients  
et facilitant la souscription.

SPEECH ANALYTICS

La retranscription écrite de la voix  
de l’adhérent/client pour exploiter  
les données en temps réel ou différé.

LANGAGE NATUREL

Un chatbot dédié aux collaborateurs pour  
répondre aux attentes des adhérents/clients  
de façon plus réactive et demain directement 
accessible depuis l’application mobile  
ou le site web.

La mutuelle > Se transformer pour répondre aux évolutions  
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VOTE DÉMOCRATIQUE 
À TOURS, JUIN 2017

FESTIVAL DE MUSIQUE
 À LYON, AOÛT 2017
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Incarner notre  
différence mutualiste 

pour enrichir la relation 

L’ÉLU

Porter les valeurs mutualistes, participer à des événements locaux, développer  
des partenariats de proximité, nouer des liens avec le tissu associatif local,  

être à l’écoute… Représentant de la mutuelle et de ses adhérents/clients au cœur  
des territoires, l’élu Harmonie Mutuelle endosse de multiples rôles au quotidien.

D’où une réflexion sur sa mission dans l’enrichissement de la relation adhérents/clients : 
comment peut-il davantage incarner un modèle d’entreprise différenciant ?  

Menés de septembre 2017 à mars 2018, les travaux des élus sur ce thème se sont 
articulés autour de 3 sujets : la création d’un observatoire de la relation adhérents 

(comité de veille), le rôle de l’élu dans la recommandation et la mise en œuvre  
d’une plateforme de projets participatifs.

Le fruit de ces travaux a été présenté et débattu lors du Parlement des territoires  
du 15 mars 2018.
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Vos suggestions

Valoriser ce qui fait notre différence

Quelques propositions
  Avoir à sa disposition des présentations du Groupe VYV 

(imprimées et digitales) explicitant ce positionnement 
spécifique et présentant les valeurs mutualistes  
(but non lucratif, solidarité…).

  Former les chargés de développement afin qu’ils puissent 
s’approprier ce sujet et le transmettre à leurs prospects.

  Présenter des informations concrètes dans ce sens  
lors des assemblées générales d’adhérents/clients.

  Mieux faire connaître l’existence et le rôle des élus,  
par exemple lors des permanences mensuelles en agences,  
mais aussi à l’aide de badges ou de gilets permettant  
de les identifier lors des manifestations locales.

  Communiquer la liste des délégués aux adhérents/clients.

  Mieux informer les salariés sur l’existence des délégués  
et leur rôle.

Des réflexions et constats issus des travaux des élus Harmonie Mutuelle  
sur la relation clients découlent de nombreuses suggestions et pistes 
d’améliorations afin de perfectionner la qualité de la relation avec l’adhérent  
et les entreprises clientes. Revue de détail.

La problématique
Adhérents/clients, prospects, grand public… Peu font 
aujourd’hui la différence entre une mutuelle et une compagnie 
d’assurance. Comment mieux communiquer sur le caractère  
non lucratif d’Harmonie Mutuelle, son principe démocratique  
(1 adhérent/client = 1 voix), ses valeurs mutualistes, ainsi  
que sur le rôle et les missions de ses élus ?
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Favoriser l’engagement

Quelques propositions
  Décrire les missions des élus, par exemple dans  

Essentiel Santé Magazine, créer et diffuser un journal  
local relayant les événements dans les territoires.

  Mettre en avant les possibilités d’implication  
dans les structures et les services de soins  
et d’accompagnement mutualistes.

  Proposer un véritable parcours d’intégration pour  
les personnes manifestant leur intérêt : insister sur le fait 
qu’elles seront accueillies, formées et accompagnées  
par un tuteur.

  Davantage relayer l’action des élus dans la presse  
quotidienne régionale.

  Parrainer des adhérents/clients en les invitant à participer  
à des commissions.

  Réaliser des vidéos sur les actions portées par les délégués, 
diffusées sur le web et dans les agences.

  Mieux utiliser les réseaux sociaux pour valoriser les missions 
des élus.

  Réfléchir à la durée du mandat.

La problématique
Comment valoriser l’action des élus et donner envie  
aux adhérents/clients de davantage s’engager  
dans la vie de proximité de la mutuelle ?
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Quelques propositions
  Organiser des formations afin de renforcer les connaissances 

des élus sur les structures d’Harmonie Mutuelle, l’offre  
(livre II, livre III) et la diversité des métiers.

  Créer des fiches contacts à la disposition des adhérents/
clients leur permettant d’exprimer leurs besoins et de poser 
des questions. Ces fiches seront transmises à l’Animation  
de la vie mutualiste (AVM) puis au service concerné.

  Créer des newsletters thématiques diffusées sur Webélus  
et le magazine ESM dans son format digital.

  Mettre à la disposition des élus des éléments de langage  
sur certains sujets.

  Renforcer les liens avec les salariés avec des temps  
de formation, d’information.

  Accompagner les élus dans la transformation digitale, 
organiser un tutorat au niveau local en nommant  
des élus référents.

Répondre aux questions  
de nos adhérents/clients et entreprises

La problématique
Comment répondre avec précision aux interpellations  
ou requêtes soumises par nos adhérents/clients ?
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Quelques propositions
  Activer les réseaux professionnels et sociaux des élus.

  Développer des relations avec les associations  
adhérentes en les invitant une fois par an à échanger.

  Promouvoir les valeurs de la mutuelle à travers  
la Fondation Harmonie Solidarités, le prix littéraire Harmonie.

  Développer des espaces d’échanges : agoras,  
petits-déjeuners, conférences…

Renforcer la présence sur le terrain

La problématique
Comment davantage s’appuyer sur les élus, renforcer leur rôle 
sur le terrain ainsi que l’articulation élus/salariés ?
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C’est redonner  
de la proximité  
entre la mutuelle  
et ses adhérents/ 
clients sur  
les territoires.

Comité de veille :  
un observatoire de la relation 
adhérents/clients
Composé d’élus et de représentants des services de la mutuelle, le comité  
de veille aura pour mission de garantir une écoute et un examen personnalisé 
des requêtes émanant des adhérents/clients, gage d’une relation de qualité.

C’est vous qui le dîtes…

Le comité de veille pourrait devenir  
une structure pivot entre les salariés,  
le management, les adhérents/clients 
et les délégués. À condition qu’il soit 
bien structuré.

Il serait judicieux de l’adapter  
à la taille du territoire, de la région  
ou des zones de conquêtes définies  
par Harmonie Mutuelle.

Les questions  
à arbitrer…

Qui ?
Le comité serait composé d’élus et de représentants  
des différents services de la mutuelle sans se substituer 
au médiateur de la mutuelle… cela leur permet d’être 
mieux identifiés et de mieux connaître les acteurs  
du développement de la mutuelle.

Quelle mission pour le président de région ?  
Faut-il désigner un représentant dédié ?  
Quel rôle pour l’élu si les questions posées  
sont d’ordre technique ou administratif ?
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Cela pourrait devenir  
un outil à notre disposition  
pour échanger, mieux  
se connaître et faire partager  
entre nous les informations 
que nous recevons.

Ce comité doit représenter  
nos régions : on peut supposer 
qu’un élu – d’ailleurs pas 
forcément un président  
de région – soit mandaté  
pour siéger à ce comité.

Il doit permettre  
aux élus de se sentir 
utiles, plus proches  
de nos commerciaux.

Quel niveau ?
Faut-il privilégier le niveau territorial,  
régional, national, pour instaurer ce comité  
ou des comités sur plusieurs niveaux  
(régional et national) ?

Comment ?
Le comité de veille est un baromètre  
des besoins des clients et en constitue  
un panel représentatif. Doit-il prendre place  
au sein d’un espace collaboratif numérique, 
alimenté par les délégués, ou les adhérents/
clients directement ? Doit-on privilégier  
les rencontres physiques avec les adhérents/
clients ou capitaliser sur le blog ESM ?
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Quel niveau ?
Faut-il privilégier le niveau national, régional, 
territorial, voire le bassin de vie ou d’emploi ?

C’est vous qui le dîtes…

C’est un outil et un moyen 
d’expression supplémentaire 
pour les adhérents/clients, 
une occasion unique 
d’aller à leur rencontre.  
Dans le contexte actuel, 
cela devient nécessaire 
pour pouvoir continuer  
de se projeter dans l’avenir.

Nos adhérents/clients 
pourront déposer  
un projet, quel qu’il soit, 
une commission 
examinera sa faisabilité 
et sa conformité aux 
valeurs de la mutuelle… 
Ce sera une véritable 
démocratie digitale  
en action !

Il faudra veiller à bien 
informer les adhérents/
clients, par exemple  
par des campagnes 
d’e-mails pour leur dire : 
« Vous avez des projets,  
vous êtes investis dans 
une association culturelle 
ou sportive, vous avez 
des besoins, faites-les  
nous connaître. »

Les questions  
à arbitrer…

Plateforme de projets :   
les élus à la rencontre 
des adhérents/clients
Au sein du territoire numérique, une plateforme de projets participatifs permettra 
aux adhérents/clients de proposer des projets, d’exprimer des demandes 
d’accompagnement, d’être force de proposition quant à l’évolution des garanties  
ou l’émergence de nouveaux services. Aux élus de ce territoire reviendra  
la mission de sélectionner les idées les plus pertinentes et de les promouvoir.
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Comment ?
Cette plateforme doit-elle être un espace web 
dédié avec des vidéos ou des tutoriels ? 
Doit-elle proposer des conférences web ?

Doit-on privilégier une boîte à idées  
en agences, des idées partagées lors d’agoras 
mutualistes ou bien les souhaits des adhérents/
clients peuvent-ils être directement émis  
dans la rubrique « mon compte » ?

Qui ?
Qui sera chargé de sélectionner les projets 
recueillis ? Selon quels critères ?

TERRITOIRE NUMÉRIQUE :  
PROMOUVOIR L’ENGAGEMENT CITOYEN
Alors que près du tiers des Français ont déjà participé à une 
consultation citoyenne en ligne (par exemple sur un projet 
présenté par leur commune), le territoire numérique pro-
pose une plateforme participative ouverte sur l’extérieur, 
en interaction avec l’environnement numérique, rompue 
aux nouveaux usages. Cet espace d’influence permettra 
d’inscrire la vie politique et militante dans la transformation 
digitale numérique de la mutuelle, tout en favorisant l’émer-
gence d’un engagement citoyen mutualiste ouvert à tous 
les adhérents/clients… et au-delà.
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  Clarifier le rôle de l’élu, son périmètre 
d’intervention. Membre d’une communauté, 
l’élu milite pour la défense d’un modèle  
de protection sociale et d’accès aux soins.

À noter : les délégués ne doivent pas intervenir 
dans les contentieux avec les adhérents/ 
clients sur les garanties ni être les députés  
des adhérents/clients.

Rôle de recommandation : 
comment davantage 
s’appuyer sur l’élu ?
Homme ou femme de terrain, fin connaisseur de son territoire et des réseaux 
locaux, engagé(e) dans des actions solidaires ou des manifestations sportives,  
l’élu présente de nombreux atouts. Il est un acteur clé pour renforcer l’action  
de la mutuelle, son rayonnement et la singularité de son modèle.

C’est vous qui le dîtes…

Il est très important que, dans l’exercice  
de nos mandats, dans le choix de nos 
partenariats, nous ayons à l’esprit  
cette dimension stratégique en se posant 
régulièrement la question : comment  
faire pour augmenter l’influence 
d’Harmonie Mutuelle en proximité ?  
Le délégué doit être un facilitateur  
et un baromètre de la relation  
adhérents/clients.

Grâce à tous les contacts que nous 
pouvons avoir, autant personnels  
que professionnels, nous bénéficions 
d’informations qui peuvent être utiles  
au développement de la mutuelle.  
Nous, élus, nous devons impérativement 
avoir le réflexe de faire remonter ces 
informations auprès des commerciaux.

Les actions 
à conduire
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  Valoriser sa connaissance fine des territoires,  
et en particulier les acteurs institutionnels,  
les professionnels de santé…

  Disposer de procédures bien définies pour savoir 
 à qui faire remonter les informations.

  Être mieux identifié par les salariés de la mutuelle.
  Être les premiers testeurs de solutions innovantes 

(appli Harmonie Mutuelle, simulateurs de garanties).
  Dialoguer avec les parties prenantes  

(par exemple, la plateforme des aidants).

En général, chaque élu a un ou deux  
comptes sur les réseaux sociaux, qu’il s’agisse 
de Facebook, LinkedIn, Twitter… C’est une 
occasion unique de converser avec ses relations 
en disant : « Hé ! on se connaît, tu me suis,  
mais sais-tu que j’ai aussi un mandat au sein  
d’Harmonie Mutuelle ? »

Si on veut que les élus aient un rôle  
de recommandation et de fidélisation, 
qu’ils portent l’influence et l’image  
de la mutuelle, alors il faut qu’ils soient 
identifiables.

Parfois, on peut être 
amené, en discutant,  
à faire adhérer des gens 
croisés au gré de notre vie 
quotidienne. Il ne s’agit  
pas de vendre un contrat,  
mais d’envoyer d’éventuels 
prospects vers les agences. 
Notre rôle doit être  
bien cadré.

Un délégué, c’est une présence en proximité 
qui permet d’accéder à des informations 
utiles mais c’est aussi un carnet d’adresses, 
des réseaux personnels, qui doivent être mis 
à la disposition de la mutuelle.
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Se transformer  
pour rester soi-même 

Il y a plusieurs décennies,  
les remboursements et l’ensemble 
des services de la mutuelle 
s’opéraient au domicile même  
de l’adhérent/client ou lors de  
son passage à l’agence toute proche.  
S’y nouait alors une relation 
particulière où la proximité très forte 
et la convivialité spontanée 
comptaient autant que le service 
rendu. Dans une mutuelle protégeant 
désormais 4,3 millions de personnes  
et évoluant dans un monde  
en mutations, conserver cette relation 
proche, attentionnée et durable est 
devenu l’enjeu de la transformation.
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À l’échelle d’Harmonie Mutuelle, cette relation 
passe d’abord par l’ouverture à de nouveaux 
métiers (prévoyance, épargne retraite…), per-
mettant un accompagnement durable, adapté à 
toutes les situations de vie. Donc aussi à de nou-
veaux partenaires, de nouvelles façons de travail-
ler, à de nouvelles approches, à de nouveaux 
environnements, à une organisation adaptée… 
afin d’être en capacité de protéger dans toutes 
les situations et événements qui jalonnent un 
parcours de santé et de vie mais aussi d’accom-
pagner les entreprises dans leurs obligations vis-
à-vis de leurs salariés.

Cette relation passe ensuite par l’intégration et 
l’assimilation des outils et usages numé-
riques – devenus le quotidien de nos adhérents/
clients – qui permettent de rester proche – même 
à grande échelle – et de servir efficacement. À 
l’heure où 4 adhérents sur 5 ont l’impression de 
ne pas avoir de véritable relation de proximité 
avec leur mutuelle, il ne s’agit plus d’opposer les 
outils d’hier et d’aujourd’hui, mais de jouer sur 
leur complémentarité afin d’actionner l’ensemble 
des leviers en vue d’améliorer la protection de 
l’adhérent/client. Cela vaut également pour l’uti-
lisation des données, sujet sensible qui, en 2018, 
fait l’objet au sein d’Harmonie Mutuelle d’un dia-
logue ouvert au travers d’une conférence de 
consensus.

Cette relation passe enfin par l’accompagne-
ment. Celui des adhérents/clients, en plaçant leur 
satisfaction au cœur de notre projet. Celui des 
collaborateurs, dans la transformation des mé-
tiers comme dans l’évolution des modes de tra-
vail. Celui des élus, appuyés dans l’exercice de 
leur mandat et soutenus dans leur mission de 
proximité.

L’élu, les travaux synthétisés dans ce document 
le démontrent, joue plus que jamais un rôle clé 
et différenciant dans l’enrichissement de la rela-
tion adhérents/clients. Les trois sujets de ré-

flexion à l’origine de ce document – observatoire 
de la relation adhérents (comité de veille), rôle de 
recommandation et plateforme de projets parti-
cipatifs – ne sont finalement que la partie visible 
d’une relation au sein de laquelle l’élu incarne une 
différence fondamentale avec celle des autres 
entreprises : il porte la voix et l’engagement des 
adhérents/clients au cœur des décisions de la 
mutuelle.

Demain, il pourra le faire, notamment, grâce à :
  un observatoire de la relation adhérents  

(comité de veille), véritable « machine à solu-
tions » qui permettra aux élus de faire remonter 
les attentes et perceptions de nos adhérents/ 
clients et de nos parties prenantes (profession-
nels de santé, acteurs institutionnels…) à travers 
une écoute « terrain » et une capacité d’interpel-
lation complémentaires des dispositifs d’écoute 
globale mis en place par la mutuelle ;

  un rôle de recommandation reconnu, parce 
que l’élu, par son réseau et son action de proxi-
mité, porte en lui un potentiel de mise en re-
lation et d’empathie qui fait la force de la 
mutuelle ;

  une plateforme de projets participatifs, en-
fin, intégrée au cœur d’un territoire numérique 
plus vaste, espace d’expression et d’engage-
ment au sein duquel élus et adhérents/clients 
se rassemblent pour agir.

Dans un monde complexe, en mutation constante, 
le citoyen n’est pas un consommateur. C’est un 
producteur, d’idées, de convictions, d’engage-
ment, de solidarité. Tout l’enjeu de la relation client 
n’est-il pas de réconcilier le consommateur et le 
citoyen ? Si tel est bien le cas, la mutualité, cette 
« formule de justice en vertu de laquelle les membres 
de la société se promettent et se garantissent réci-
proquement service pour service, crédit pour crédit, 
valeur pour valeur, information pour information, 
propriété pour propriété » (Proudhon) a plus que 
jamais sa carte à jouer.
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TOUT L’ENJEU DE LA RELATION 
CLIENTS POUR L’AVENIR 

N’EST-IL PAS DE RÉCONCILIER 
LE CONSOMMATEUR ET LE CITOYEN ?

Harmonie Mutuelle, mutuelle soumise aux dispositions du livre II du Code de la mutualité, immatriculée au répertoire Sirene  
sous le numéro Siren 538 518 473. Numéro LEI 969500JLU5ZH89G4TD57. Siège social : 143, rue Blomet - 75015 Paris.
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