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L'avenir est affaire
de Prévoyance

LES BONNES
PRATIQUES

D'UNE GESTION D'EXCELLENCE
DES CONTRATS D*ASSURANCE

Assureur mutualiste, acteur
de I'économie sociale et solidaire,
'UNMI place I'humain et la qualité
de service au coeur de ses actions afin
de préserver une relation durable entre
les mutuelles et leurs adhérents.
C'est pourquoi elle vise I'excellence
opérationnelle dans la gestion
de ses contrats d'assurance.



UNE GESTION
DIRECTE
OU DELEGUEE

CONTROLEE

Les conseillers commerciaux des mu-
tuelles adhérentes distribuent les pro-
duits UNMI en prévoyance, épargne,
obséques et dépendance et 'UNMI en
assure I'ensemble des processus de
gestion (souscription, cotisations et
prestations).

Alademande d'une mutuelle membre
et dans le cadre d’'un partenariat
adapté, 'TUNMI peut aussi déléguer
la gestion de certaines de ses presta-
tions aux mutuelles dans une branche
d’'activité donnée. Actuellement, une
dizaine de mutuelles bénéficient d'une
délégation de gestion en prévoyance.
La délégation de gestion étant une
activité externalisée, 'UNMI, porteur
du risque, conserve la responsabilité
de l'activité. A ce titre, le Centre de
gestion de 'UNMI s'assure que la dé-
|égation de gestion est conforme aux
normes qui s'appliquent aux activités
de gestion en assurance (Solvabilité I,
Lutte contre le blanchiment).

LA MISE EN PLACE
DE LA DELEGATION

Une rencontre préalable est organi-
sée entre les membres de I'équipe
de la gestionde 'UNMI et les respon-
sables gestion du délégataire afin de
s'assurer des conditions optimales
de gestion dans le respect des pro-
cédures et obligations découlant de
ces activités.

Un rapport de visite est établi a l'issue
delarencontre, il est soumis al'appro-
bation du comité de direction et du
conseil d'administration de 'UNMI.
Une convention est établie et rend ain-
si effective la délégation de gestion.

LE CONTROLE ANNUEL
DE L'ACTIVITE DELEGUEE

LUNMI s’assure régulierement de la
conformité et de la qualité de ses activi-
tés de gestion en propre.

Son centre de gestion a les mémes exi-
gences concernant les activités délé-
guées.

Pour ce faire, un audit est réalisé au
moins une fois par an.

Ceux-ci sont réalisés, aussi bien sur la
base des piéces transmises par la délé-
gataire, de rapprochements de fichiers et
de données statistiques, que sur place
selon un dispositif similaire a celui utilisé
par le controle interne de 'TUNMI.
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DYNAMISME ET

PROFESSIONNALISME
DE L'EQUIPE
DE GESTION

Un centre de gestion récent et composé de collaborateurs aux horizons divers
mais a l'expérience certaine.

Les 21 Gestionnaires, de profils polyvalents répartis sur deux sites a Olivet et
Nancy, partagent les valeurs de solidarité et d'entraide de 'UNMI, ainsi qu'une
culture de la relation clientéle. Les équipes de la Direction des opérations ont
élaboré ensemble les modalités de fonctionnement du service et les procédures
de gestion régissant toutes les activités de gestions (souscription, cotisations,
prestations). De ce travail collectif s'est dégagée une vision commune, parta-
gée par I'ensemble des collaborateurs UNMI, de la gestion opérationnelle des
contrats d'assurance. Le Centre de gestion, tel qu’il a été mis en place et organisé,
révele le dynamisme de I'équipe de gestion et constitue une singularité dans le
secteur mutualiste.
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LE SOUTIEN
GESTIONNAIRES DU POLE
AR cxperts JURIDIQUE

21 GESTIONNAIRES A L'UNMI

répartis en deux poles

Les gestionnaires UNMI justifient d’'un
savoir-faire reconnu, d'une parfaite
connaissance des garanties d'assu-
rance proposées et des procédures de
gestion, d'une grande technicité que
ce soit en matiere fiscale ou juridique.
lls disposent d'une veille juridique et
technique réguliere et de I'appui d’ex-
perts métier afin d’actualiser leurs
connaissances et compétences.

I
| SV

Afin de toujours garantir une gestion
optimale, chacun des gestionnaires
peut recourir a I'expertise du pdle juri-
dique de 'UNMI dans le cadre de leur
activité. Si, en raison de la spécificité
du dossier, apparait une incertitude ou
une divergence sur I'application d’'une
clause d'un contrat d'assurance ou la
prise en charge d’'une prestation, le
gestionnaire en charge du dossier
fait appel au Responsable juridique
de 'UNMI afin de solliciter son avis,
sa décision ou encore son arbitrage.

L'expertise des gestionnaires UNMI
va au-dela du traitement des dos-
siers, ils sont également amenés
a conseiller les adhérents et a
répondre a leurs interrogations. La
preuve en deux exemples :
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UN CENTRE DE
GESTION REACTIF

ET A L'ECOUTE
DES MUTUELLES

@ RAPIDITE ET EFFICACITE

LUNMI s’engage ainsi a traiter les demandes dans un
délai tres court. Sous réserve, pour les gestionnaires de
détenir les piéces justificatives et les données médicales
nécessaires a l'instruction du dossier, les adhésions sont
gérées sous 48 heures et les prestations sous 24 heures.
Le respect d'un si bref délai de traitement repose sur
une combinaison efficace du mode de gestion utilisé
et d'un travail d'équipe pertinent :

[ Le traitement des demandes est réalisé a flux tendus.
Grace au systeme de gestion de la base de données mis en
place, le Directeur des opérations connait chaque semaine
le nombre d'opérations en cours, et est automatiquement
alerté de I'échéance de traitement de chacun des dossiers.

[ La taille humaine et la cohésion de I'équipe de gestion
garantissent la continuité de service. Grace a une commu-
nication permanente, une complémentarité et une vision
d’ensemble de la répartition des dossiers en cours, le trai-
tement des demandes n’est jamais interrompu, méme en
I'absence de I'un des gestionnaires.

[W Létroite collaboration de I'équipe de gestion avec le
service médical installé au Pdle de gestion d'Olivet est un
facteur d'optimisation du temps de traitement. Le Méde-
cin conseil bénéficie sur place d'un bureau sécurisé pour
traiter de maniére confidentielle les données médicales
qui lui sont transmises directement par les adhérents.

LE PROCESSUS
DE TRAITEMENT

D'UNE ADHESION
COLLECTIVE

DEMANDE DE PIECES
COMPLEMENTAIRES

DES RECEPTION DU DOSSIER
D'ADHESION
VALIDATION DU
DOSSIER

Gage de réactivité, le Centre de gestion
s'attache a traiter avec célérité et efficacité

d'une relation constante avec les mutuelles
ou leurs adhérents.

@ PROXIMITE ET DISPONIBILITE

Les mutuelles disposent au sein de 'lUNMI de contacts privi-
|égiés, animés par la volonté de personnaliser au maximum
leur relation avec les organismes adhérents.

Afin d'apporter une plus grande flexibilité dans le traitement
dudossier, larelation peut s'établir de diverses maniéres, en
fonction des préférences de chaque mutuelle. Elle peut se
construire directement avec I'adhérent en cas d’adhésion
oude prestation individuelle, avec la mutuelle en cas d'adhé-
sion collective, ou encore avec I'entreprise ou la mutuelle
en cas de prestation collective. Les mutuelles et adhérents
sont également assurés d’'une relation réguliere avec leur
gestionnaire, disponibles pour les informer sur le traitement
d’'un dossier, assurer le suivi, I'actualisation ou la modifica-
tion d'un contrat, mais aussileur fournir une réponse ou leur
livrer un conseil concernant 'ensemble des problématiques
rencontrées. Une proximité qui n'est rien de moins que la
clef de la pérennité de la relation qui unit 'TUNMI avec ses
mutuelles adhérentes.

2 MISE EN PLACE

ENVOI DU CONTRAT
D'ASSURANCE
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I'ensemble des demandes regues, dans le cadre
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