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COMMENT FAIRE DE LA DONNÉE UN CRÉATEUR 

DE VALEUR POUR LES MUTUELLES ?

19 mars 2021

Webinaire
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Agenda et objectifs

Zoom sur des 
cas d’usage

Comment la 
donnée peut 

apporter de la 
valeur à votre 

métier ?

Introduction 
sur les enjeux 
actuels autour 
de la donnée

1) Partager les opportunités et les 
bénéfices potentiels de la donnée 
pour le monde mutualiste

2) Identifier des premières pistes à 
investiguer, à travers des illustrations 
de cas d’usage sur des 
problématiques métiers

Sondage

Prochaines 
étapes

Sondage

Aurélie
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Quels sont les enjeux actuels autour 
de la donnée ?
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Un marché mutualiste confronté à de nouveaux défis, 
poussé à se réinventer

NOUVELLES ATTENTES ADHERENTS 
EVOLUTIONS LÉGALES ET REGLEMENTAIRES

ACTEURS INNOVANTS

CONFIDENTIALITE 
ET ETHIQUE

RESPONSABILITE 
SOCIETALE

REGLEMENTATION

BLOCKCHAIN
PORTABILITÉ 

DES DONNEES

ROBOTISATION

IA / BIG DATA /

ANALYTIQUE

NOUVELLES TECHNOLOGIES

ENGAGEMENT

PERSONNALISATION

FIDELISATION

OBJETS CONNECTES

Aurélie
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Quelques chiffres clés 

35M+
adhérents à une mutuelle

Le marché mutualiste en 
France

Contrats collectifs: 

47% des cotisations 

collectées

Contrat individuel: 

53% des cotisations 

collectées

51% (2) de la part des 

complémentaires santé en France 
est détenu par les mutualistes

13,3Mds€ (2) de prestations 

en soins et bien médicaux

5% (2) de la population

n’est pas protégée par une 

complémentaire santé

En forte concentration

-50% du 

nombre de 
mutuelles en 
12 ans

Leader européen

La France est le leader 

européen en termes de 

croissance sur le secteur de 

l’assurance

73%
optique

16%
autres

41%
dentaire

13%
médic.

Financement des dépenses de 

santé par les complémentaires(2)

346
Mutuelles en France en 

2019

Evolution règlementaire

▪ Directive sur la Distribution 

d’Assurance (DDA)

▪ Règlement Général sur la 

Protection des Données (RGPD) 

▪ Solvabilité II

▪ …

1. ACPR Reporting 2019 2. DREES infographie 2019, chiffres de 2017

Marie-Claire
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Sondage

Marie-Claire
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Comment la donnée peut apporter 
de la valeur à votre métier ?
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Des fondations solides sont nécessaires pour créer 
de la valeur à partir des données de l’entreprise

LES

FONDATIONS

VALORISATION

DES DONNÉES GARANTIR LA

CONFORMITÉ

RÉGLEMENTAIRE

RENFORCER

L’EFFICIENCE

OPÉRATIONNELLE

CRÉER DES NOUVEAUX

SERVICES & AMÉLIORER

L’EXPÉRIENCE ADHÉRENTS

AMÉLIORER LA

GESTION DES RISQUES

Les 6 piliers de 
la donnée :

PROTECTION / 

CONFIDENTIALITÉ
ACCESSIBILITÉ

QUALITÉ OUTIL / 

PLATEFORME

ACCÉLÉRER LES

PRISES DE

DÉCISIONS

DICTIONNAIRE/ 

GLOSSAIRE

GOUVERNANCE / 

CULTURE

Zoom 1

Zoom 2
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Des données très diverses, sensibles et en quantité 
sont recueillies et consommées par les mutuelles 

Illustration

Personnes
Objet de l’enquête

Identifiant de l’enquête

Date de l’enquête

Notation

Localisation

Numéro de voie

Nom de voie

Code postal

Ville

Adhérents

E-mail

Tél Mobile

Nom de naissance

N Sécurité Sociale

Prénom

Date de naissance

Expérience
Client

Produits

Contrats

Franchise

Prime affaire nouvelle

Prestations

Délai de traitement 
du dossier

Montant de 
règlement

Distribution

Finance 
/ Risque 

Investisse
ments

Pays

Taux de commission

Code UC

Code incident

Tout au long du cycle de production, des données très diverses sont recueillies puis consommées par différents services

Marketing Produits Distribution
Relation 
clients

Souscription Opérations Prestations
Finance / 
Risques

PSAP

Code 
Produit

Type d’intermédiaire

Type de provisions

Devis médicaux

Questionnaire médical

Marie-Claire
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Un cadre réglementaire renforcé sur les données de 
santé

Des contrôles de plus en plus fréquents : le contrôle sur la sécurité des données de santé est 
une priorité pour la CNIL. 

…qui en font une cible idéale 
des autorités de contrôle

…Avec des complexités 
inhérentes …

Un secteur fortement exposé…

Marie-Claire
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Les règles d’or de la confidentialité

Quelle actualité pour la 
RGPD ?

Données 
pertinentes

Droit d'accéder, de 
rectifier et de 
s'opposer à 
l’utilisation

Durée 
appropriée de 
conservation

Traitement licite
et légitime

Notification des 
personnes 

Protection et 
confidentialité

assurée
(anonymisation)

Le 31/03/2021: Fin de la période 
d’adaptation pour les nouvelles règles 
de la CNIL liées à la gestion du  
consentement :

➢ L’utilisateur doit pouvoir 
accepter ou refuser les cookies 
avec le même niveau de 
simplicité 

Zoom 1

Marie-Claire
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La qualité des données

Unicité Actualité Exactitude

Exhaustivité Conformité Accessibilité

Identifier
les ressources 

clés

Construire
une base de 

données 
centralisée

Maîtriser
la chaîne de 

consommation 
des données

Assurer
la gestion du 
changement

Les 6 piliers pour garantir la qualité des données

Les 4 leviers d’une bonne gestion des données

Zoom 2

Marie-Claire
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Fondations
Le cycle de vie de la donnée

Collecte

Analyse
Stockage

Supression

Partage

Passage de la donnée…

En centre de profits !D’un centre de coût…

PROTECTION / 
CONFIDENTIALITÉ

ACCESSIBILITÉQUALITÉ OUTIL / 
PLATEFORME

DICTIONNAIRE/ 
GLOSSAIRE

GOUVERNANCE / 
CULTURE

Chaque étape du cycle de vie de la donnée est liée à un ou plusieurs piliers :

Aurélie
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Les différents niveaux d’analyse, 
de l'analyse descriptive à l'analyse prescriptive

Analyse diagnostique

Predictif

Descriptif

Prescriptif et IA

Données Information Aperçu

Faible

Fort

C
o

m
p

le
x
it

é

Intelligence

FortAvantage compétitif

Où se situe exactement le problème ?

Combien, à quelle fréquence, où ?

Que s'est-il passé ?Données 
nettoyées

Alertes

Rapports 
ad hoc

Rapports 
standard

Exercice 
de recherche

Quelle est la meilleure 
action à entreprendre ?

Que va-t-il se passer ensuite ?

Et si ces tendances se 
poursuivent ?

Pourquoi cela se produit-il ?

Qu'est-ce qui nécessite une attention particulière ?

Aperçu et visualisation

Analyse avancée

IA & Apprentissage 
machine

Prévisions

Analyse 
statistique

Modélisation 
prédictive

Aurélie
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CONSTRUCTION

Valorisation 
Méthodologie de création
d’un cas d’usage

IDEATION & CADRAGE CONSTRUCTION

01 02 03

DEPLOIEMENT

GARANTIR LA

CONFORMITÉ

RÉGLEMENTAIRE

RENFORCER

L’EFFICIENCE

OPÉRATIONNELLE

CRÉER DES

NOUVEAUX SERVICES

& AMÉLIORER

L’EXPÉRIENCE DES

ADHÉRENTS

AMÉLIORER

LA GESTION

DES RISQUES

ACCÉLÉRER LES

PRISES DE DÉCISIONS

Pourquoi valoriser sa donnée ?

CONSOLIDATION NETTOYAGE VISUALISATION ANALYSE MODELISATION

Données analysées 
Recommandations

Données 
brutes

Aurélie
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Valorisation 
Les principes clés 

Opportunities 
technologiques

Appareils connectés & blockchain

Innovation in Cloud Technologies 

IA/Machine Learning

Robotisation

NLP, ChatBox etc.

Big Data / Analytique

Récupération de données à exploiter pour améliorer 

les produits et services avec communications 

sécurisées inter systèmes

Accès à des ressources illimitées et 

utilisées en fonction des besoins

Traitement et enchaînement automatique 

de tâches à faible valeur 

Obtention et exploitation de grandes masses 

d’informations pour prédire et proposer

Utilisation de l’IA dans les processus 

métiers et transverses de l’entreprise

Quels sont les accélérateurs technologiques à l’exploitation 
des données ? 

Concrètement, que fait-on avec 
ces technologies ?

NLP 
Traitement automatique du langage naturel
La technologie NLP permet de lire, comprendre, transformer 
et classifier des données textuelles.

OCR 
Reconnaissance optique de caractères
La technologie OCR permet de lire et récupérer des données 
à partir de documents image du type PDF. ou encore JPEG.

Exemples

Aurélie
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Zoom sur des cas d’usage Data 
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Sélection de cas d’usage métiers pour les mutuelles

PROSPECTION

SOUSCRIPT

ION
INDEMNI

SATION

TARIFICATION

RÉSILIATION

MULTI-
ÉQUIPEMENT

Accélération du processus de 
souscription

Algorithme et explicabilité de tarificationActions et contrôle

Processus et contrôle des 
sinistres

Ciblage et segmentationFidélisation / Suivi Adhérent

Data

▪ Analyse des besoins adhérents

▪ Segmentation adhérents

▪ Ciblage

▪ Valeur adhérents

▪ Analyse du dossier de 
souscription

▪ Automatisation processus 
sélection médicale en prévoyance

▪ Analyse des garanties pour 
l’assurance professionnelle

▪ Analyse du dossier 
d’indemnisation

▪ Ciblage des dossiers et 
analyse d’anomalies

▪ Détection de Fraude 

▪ Automatisation des devis 
dentaires

▪ Conseiller augmenté

▪ Rétention adhérents  et 
explicabilité du modèle

▪ Résiliation des contrats 
présentant risque de fraude

▪ Explicabilité d’un tarif en 
assurance

▪ Multi équipement produits 

▪ Contrôles des avenants

Zoom proposé aujourd’hui

Aurélie
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CIBLER ET 

ENTRER EN RELATION

ACCROCHER

ET CONVAINCRE

ACCOMPAGNER 

ET RETENIR

L’IA cible les prospects/clients par 

des scores de disponibilité et 

d’appétence. 

Elle permet un ciblage très 

performant afin de maximiser le 

succès de vos campagnes 

commerciales et marketing

Ultra-intuitif, l’IA facilite l’accès aux 

moments de vie et au script 

argumentaire pour le conseiller afin de lui 

permettre de créer de l'empathie avec 

le prospect/client

L’IA propose de l’argumentation ultra 

personnalisée ainsi qu’une tarification 

plus précise des garanties afin de 

maximiser les taux de transformation

L’IA favorise une mise à jour de 

l’analyse de risque grâce aux 

données internes et externes à 

l’entreprise

Elle permet également de prédire les 

résiliations à venir et peut suggérer 

des actions proactive / offres de 

rétention adaptées

Conseiller Augmenté

Valeur pour 
le conseiller

Cas d’usages 
que nous vous 

proposons

DONNÉES INTERNES ET OPEN DATA

Segmentations et ciblage clients

Choix optimisé du canal de contact

Simplifier la réalisation 

de la souscription

Détection des moments de vie

Analyse de risques

(entreprises, climatiques, etc.)

Expliquer « simplement »

la tarification

Prédire les futures résiliations

Déployer proactivement

des actions de rétention

1

2

3

7

4

6

8

9Optimiser le niveau

de couverture des garanties
5

GAGNER EN EFFICACITE

L’IA permet d’automatiser certaines 

tâches du conseiller, notamment en 

termes :

d’exploitation des informations 

entrantes 

d’accès aux informations et bases 

de connaissance internes

Génération de réponse mail 

automatique

Vision client 360°

Chatbot interne

Classification / routage des mails

10

14

11

13

Cognitive Search12

Blaise
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Automatisation du traitement des devis dentaires

RESULTATS :ACTIVITE :

Illustration du processus

▪ ~300 000 documents par an

▪ Variété de formats et de devis (complémentaire, reste à charge zero, …)

▪ Temps de traitement existant de 8 minutes par devis

60%
Gain de temps

LECTURE DU DOCUMENT

Contrôles

TRAITEMENT

RPA

Extraction des 
données

(16 data points)

Machine Learning

Classification / 
Selection des 

devis dentaires

Saisie dans le 
système 
métier

Réponse mail 
aux adhérents Exceptions 

& 
Validations

RPAReconnaissance optique 
de caractères

(OCR) + Machine Learning

INPUT

Robot 
Process 

Automation 
(RPA)

Collecte dans 
SI amont / 

GED

Intervention 
humaine (BPM)

BPM

40%
Cas traités en STP

90%
Taux d’extraction 

de données

100%
Respect SLA

(Réponse en 48h)

Andy
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Prévoyance: digitalisation processus de formalité 
médicale

Le processus de formalité médicale
constitue un point dur dans le parcours
de l’assuré, avec parfois des étapes
longues et complexes qui le rendent
difficile

CONTEXTE

IRRITANTS

EXPERIENCE CLIENT

Une expérience client 
perfectible (questionnaires 
multiples et redondants)

PARCOURS

• Une fin de parcours non 
digitalisée sur 
l’Emprunteur

• Un parcours non 
digitalisé sur la 
Prévoyance

DELAIS D’ANALYSE
Des délais importants dus 
aux analyses manuelles

Proposition 
d’assurance 
en agence 

Collecte de l’état 
de santé (QSS, 

QS, QM)
Analyse

Examens de 
santé 

(20% des 
dossiers)

Prise de décision 
de l’assureur

PMV 1 PMV 2

Objectif : Améliorer le taux de décision 
immédiate par un moteur de règles performant

Résultat : Passage de 70 à 80% de décisions 
immédiates 

Réduire le temps de parcours de l’assuré en digitalisant les formulaires
médicaux et en automatisant au maximum le processus pour favoriser
l’acceptation médicale

OBJECTIFS ET APPROCHE

Dans ce cadre, nous avons lancé le projet en 2 chantiers sur une durée totale de 12 mois en méthodologie Agile

Objectif : Optimiser la prise de rendez-vous ARM et 
améliorer le suivi du dossier (Back-office & client) 

Résultat : Digitalisation du parcours de sélection 
médicale de bout-en-bout pour 80% des dossiers à 
décision différée

Prise de rendez-vous 
digitale
Une digitalisation facilitée par la 

prise de rendez vous en ligne 

grâce au service métier de prise 

de rendez-vous sur la Plateforme 

digitale

Import intelligent de 
documents
Une digitalisation comprenant la 

possibilité de télécharger ses 

résultats / documents pour 

faciliter l’autonomie du client

ILLUSTRATIONS

Andy
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Prochaines étapes
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Sondage

Marie-Claire
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Sondage

Marie-Claire
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Sondage
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Merci à tous !!
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Vos contacts

Aurélie Lustenberger
Experte Data & IA

aurelie.lustenberg@capgemini.com

Bruno Huss
Président de l’ADOM

president@asso-adom.fr

Anne-Marie Cozien
Vice-présidente en charge de la protection sociale

anne-marie.cozien@capgemini.com 

mailto:president@asso-adom.fr

