





MIEUX VIVRE

A CHAQUE

MOMENT DE VIE

LE GROUPE VYV
EN CHIFFRES

n 2019, le Groupe VYV seest donné les moyens

de concrétiser sa promesse mutualiste et démontrer

son positionnement dentrepreneur du mieux-vivre,
en définissant collectivement son projet stratégique,
Force VYV. Ce projet contribue a créer des synergies au sein
de l'ensemble des entités du Groupe déja affiliées et avec
celles qui continuent de le rejoindre. Il insuffle également
une dynamique au sein des quatre métiers du Groupe, dont
les savoir-faire offrent une complémentarité sans précédent.

Quatre métiers au service d'une raison d'étre
Autour de ses quatre métiers, le Groupe VYV entend
développer des offres complétes et personnalisées pour
apporter des réponses uniques et différenciantes a ses
adhérents, patients et clients, tout au long de leur vie.

Assurance

Parce que protéger est son coeur de métier, le Groupe VYV
conforte son leadership en matiére d'assurance santé,

et renforce ses positions en prévoyance, épargne-retraite,
dépendance, assurance de biens, protection financiére...
au service de ses adhérents et entreprises clientes.

Services et assistance

Parce que l'offre de services et d'assistance est
complémentaire de celles d'assurance et de soins,

le Groupe VYV accompagne et conseille chaque client
de maniere personnalisée dans son parcours de vie

a travers des solutions diversifiées (assistance, e-santé,
prévention...).

Offre de soins et daccompagnement

Parce qu'il ne concoit I'accés aux soins que par une offre
de proximité de qualité et innovante, le Groupe VYV,

au travers de VYV Care, devenu VYV3 le 1¢" janvier 2020,
anime un réseau de plus de 1 200 établissements de soins
et de services sur l'ensemble du territoire.

Habitat

Parce que le logement est un déterminant de santé majeur
et une condition essentielle au mieux-vivre, le Groupe
Arcade-VYV a pour objectif de créer un modéle inédit

de logement social a forte plus-value en santé.
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Plus de

11 millions

de personnes protégées

Plus de

145 000

collaborateurs

9,0 Md€

de chiffre d'affaires
(périmétre combiné)

Plus de

89 000

entreprises clientes
en santé et prévoyance

Plus de

84 000

entreprises clientes en IARD

Plus de

1200

établissements de soins
et de services

172 560

logements, dont 88 % de
logements locatifs sociaux
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[ année 2019 a été marquée par larrivée de est devenu VYV3. Lunion a par ailleurs accueilli

SMACL Assurances, spécialisée en IARD de nouvelles structures, qui témoignent de son

(Incendies, Accidents et Risques divers), attractivité, notamment le Pavillon de la
devenue la référence assurance dommages du Groupe, Mutualité, premier groupe de soins mutualistes
et par celle de Chorum, désormais pilier de I'économie en Nouvelle-Aguitaine.
sociale et solidaire du Groupe. Apres plus de dix ans Quatre mutuelles ont rejoint 'UGM VYV Partenariat.
de coopération, Harmonie Fonction publique Enfin le 1¢juillet 2019, au terme d'un
et Harmonie Mutuelle, ont pour leur part, entériné rapprochement initié en 2018, le Groupe VYV
leur fusion, effective depuis le 1¢" janvier 2020. et le Groupe Arcade, 4¢ bailleur social francais,
Pour marquer la place de l'offre de soins et ont officialisé leur alliance en créant le

de services au sein du Groupe VYV, VYV Care Groupe Arcade-VYV.
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UNE HISTOIRE D'ENGAGEMENT...
CONSTRUITE SUR
DES VALEURS FONDATRICES

Entretien croisé
Roland BERTHILIER
et Stéphane DEDEYAN

UNE HISTOIRE D'ENGAGEMENT...
TRADUITE EN ACTIONS
AU QUOTIDIEN

Apporter
le meilleur service

Mobiliser
I'entreprise

Développer
notre performance
économique

Stimuler
la croissance

Conforter nos
pratiques de mutuelle
responsable

UNE HISTOIRE D'ENGAGEMENT...
EN FAVEUR D'UN AVENIR
MEILLEUR









NOS STRATECIES,
VALIDEES PAR LA CRISE

ENTRETIEN CROISE
avec Roland Berthilier, président
et Stéphane Dedeyan, directeur général du groupe MGEN




Ce printemps 2020 a été compliqué pour tous...
Roland Berthilier : Dans cette période
éprouvante et inédite, nous avons pu nous
appuyer sur de solides fondations : la solidarite,
l'engagement, le « prendre soin », le sens de
I'intérét général, des missions de service public
et de I'¢galité des droits a une prise en charge
médicale, qui sont a l'origine de la création

de MGEN. Nos 10 000 salariés et plus de

3500 militants répartis sur tout le territoire

en ont été d'exemplaires héritiers.

Stéphane Dedeyan : Comme le reste de

la planéte, I'entreprise nétait pas totalement
préparée au marathon qui nous attendait

et dans lequel nous sommes encore !

Nous sortons du confinement, progressivement,
avec des aléas, mais nous ne sommes pas sortis
de la crise. Dans tous leurs métiers, les équipes
MGEN se sont adaptées avec courage, constance
et détermination pour permettre la poursuite

de nos activités critiques, au service de ceux qui
nous confient leur protection sociale et leur santé.

Concrétement, comment le groupe MGEN a-t-il
fait face a la crise sanitaire de la Covid-19 ?

R. B. : Notre mutuelle accompagne ses adhérents
et assurés sociaux au quotidien depuis plus

de 73 ans. Dans les situations et moments de vie
les plus dramatiques, elle se doit d'étre au rendez-
vous. Clest le sens de tout ce que nous avons mis
en ceuvre pour demeurer proches, mais a distance.
Au service de nos concitoyens, la présence
physique a aussi été effective.

Le fait que nous proposons 60 services de soins et
d'accompagnement mutualistes est souvent
méconnu, mais la ol nous sommes présents

et ailleurs, on ne l'oubliera plus | Nous sommes trés
fiers des 4 100 collaborateurs de nos
établissements de santé qui ont été en premiére
ligne auprés de nos patients et résidents des Ehpad
MGEN, mais aussi des patients Covid

dontils se sont occupés en soutien au service
public de santé. Et ce, dans les conditions tres
difficiles que l'on connait, avec les problématiques
d'approvisionnement en protections élémentaires.
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S. D. : Notre premiére priorité a été d'assurer

la sécurité des personnels. Roland I'a souligné,
pour les établissements médico-sociaux l'enjeu

et la difficulté étaient d'envergure | Comment
rapidement protéger les soignants qui
courageusement protégeaient les patients ?
Comment étre un employeur responsable dans
ces conditions extrémes ? Les heures n'ont pas
été comptées pour chercher des solutions avec
les pouvoirs publics, les Agences régionales de
Santé, les élus locaux, les autres établissements
de soins de VYV3 et au-dela... Cela fut difficile et
n'a pu étre mené a bien que par la détermination
des femmes et des hommes du Groupe a réussir
dans cette mission littéralement vitale !

R. B. : Nos établissements ont bénéficié de
nombreux actes et manifestations de solidarité,
comme le pays en a connu partout envers les
soignants. Nous avons aussi fait le choix d'investir
dans la fabrication de visieres grace a un réseau
francais de volontaires équipés d'imprimantes 3D,
#HopitauxChampions. Nous voulions contribuer
a favoriser les circuits courts, essentiels dans

ce contexte de pandémie mondiale.

S. D. : Notre autre grand chantier, avant méme
l'officialisation du confinement, a consisté

a trouver des solutions techniques pour placer

la quasi-totalité des salariés des métiers

de I'assurance en télétravail. Beaucoup de nos
activités sont sensibles puisque nos centres

de service ont accés aux données de santé.

La bascule en travail a distance pour poursuivre
nos missions ne pouvait se faire qu'une fois la
sécurité informatique garantie. Nous avons

fait le choix, en responsabilité, de prioriser le
traitement des remboursements les plus critiques
et de faire évoluer en urgence nos outils de
trésorerie et de paie. Nous ne voulions pas ajouter
des difficultés financiéres a une situation déja
perturbante, voire douloureuse pour nos adhérents,
assurés sociaux, salariés ou prestataires.
Limplication des membres de notre DS a été
remarquable pour permettre, en quelques jours,

a plus de 3 000 salariés, non équipés initialement,
de pouvoir travailler de chez eux, en sécurité.



En quoi cette crise fera-t-elle
changer MGEN ?

Il est trop tot pour dresser
un bilan de cette crise, mais le
premier enseignement selon moi,
c'est que nous étions sur le bon
chemin ! Nous navons pas
attendu mars 2020 pour découvrir
le réle essentiel de ceux qui sont
au service du public : ceux qui
aident a grandir, les enseignants,
et ceux qui aident a guérir, les
soignants. Ces mémes acteurs
sont en premiére ligne tout au
long de I'année et il ne faudra pas
oublier, en sortie de crise, de
reconnaitre et de valoriser, dans
tous les sens du terme, ceux qui
exercent des missions fondamentales de service
public. Nous sommes la mutuelle de référence
de la Fonction publique au sein du Groupe VYV,
et nous continuerons d'étre, avec fierté, aux cotés
des agents et contractuels des trois Fonctions
publiques, notamment pour défendre une juste
protection sociale, adaptée a leurs professions si
particulieres. Cette position nétait pas fortement
répandue et ce n‘était pas celle des défenseurs
de laloi de transformation de la Fonction publique
de l'an dernier.

De la méme facon, MGEN n'a pas attendu
la loi Pacte®” de 2019 pour avoir conscience de
I'utilité sociale de ses activités et la revendiquer :
la protection, la prévention, I'amélioration des
conditions de vie de ses adhérents sont inscrites
dans ses statuts, aux cotés des valeurs de la

République. Quel engagement ! Mais aussi quelle
responsabilité ! Il nous oblige notamment, et notre
plan stratégique « MGEN demain » y est trés attentif,
a concilier I'¢quilibre économique - que nous avions
d'ailleurs retrouvé en 2019 -, et le réle social et
solidaire d'une mutuelle, particulierement mutuelle
santé et prévoyance. Nous ne l'avons pas
découvert, mais nous l'avons éprouvé, dans tous
les sens du terme, dans ce contexte de crise
sanitaire, et sur bien des plans : solidarité avec nos
concitoyens en n'ayant quasiment pas recours au
chémage partiel ; solidarité non négociable malgré
son co(t pour la sécurité de nos personnels ;
solidarité avec nos adhérents de la Fonction
publique hospitaliere avec des niveaux d'action
sociale non prévus initialement dans leurs offres ;
et en paralléle, responsabilité vis-a-vis de nos

Nous n‘avons pas attendu
mars 2020 pour découvrir

le réle essentiel de ceux

qui sont au service du public.

Roland BERTHILIER,
président du groupe MGEN



adhérents et assurés sociaux en provisionnant

les dépenses de soins, différés parce que

non urgents, mais qu'il conviendra, demain,

de rembourser.

R. B. : MGEN ne reviendra pas non plus sur des
modalités de fonctionnement plus collaboratives,
plus transverses, associant militants et salariés de
facon plus étroite, avec un réle accru de I'échelon
régional, avec davantage de prise en compte et de
valorisation des idées et initiatives du terrain, avec
une volonté de simplifier les démarches pour nos
usagers et d'améliorer notre relation avec eux au
quotidien. Cette approche formalisée dans le cadre
du plan stratégique « MGEN demain » s'était
poursuivie en 2019.

Et, dans l'adversité, tous ont su travailler ensemble
plus efficacement, étre fonctionnellement mobiles
lorsque cela était nécessaire. Nous avons mené
une grande campagne d'appels téléphoniques
auprés de nos adhérents les plus fragiles et isolés.
Les militants MGEN ont I'habitude de ces contacts
solidaires. Mais nous sommes trés fiers que,

sur la base du volontariat, ils aient été rejoints

par des salariés des différents sites du Groupe.
Eux aussi étaient potentiellement déstabilisés

par le confinement et la situation sanitaire, dans
leur vie professionnelle, mais aussi personnelle,
etils n'ont pas hésité a sengager pour aider et
rassurer nos adhérents ! Une mutuelle, clest un
beau projet humain. Nous voulons croire que clest
ce qui restera au final de cette triste période :

la force, I'adaptabilité, voire la résilience de la
communauté MGEN.

Le modéle mutualiste MGEN serait donc
toujours un modéle d'avenir ?

S. D. : Durant les réunions interrégionales

du groupe VYV, début 2020, nos concitoyens

ont souligné a quel point la santé était notre

bien le plus précieux, et combien elle méritait

les investissements les plus importants.

Face a la maladie, nul ne doute plus que la solidarité
soit essentielle. Nous nous devons de continuer

a expliquer qu'étre mutualiste, c'est permettre
atous de se protéger face a l'aléa de santé, quelles
que soient les conditions de naissance, de santé,
de revenus, d'dge. Mais étre mutualiste MGEN
aujourd’hui, c'est aussi pouvoir recourir a la
plateforme de téléconsultations du groupe VYV,
MesDocteurs, a un paiement en ligne de ses
cotisations par carte bancaire... Nous devons
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Nous devons continuer de proposer
a nos adhérents des solutions

innovantes et performantes )3
dans une relation de qualité.

Stéphane DEDEYAN,
directeur général du groupe MGEN

continuer de proposer a nos adhérents des
solutions innovantes et performantes dans une
relation de qualité. Sile modele mutualiste est
ancien, ses réponses sont d‘avenir, et méme
I'avenir d'une protection sociale toujours
équitable et humaine.

R. B. : Nous sommes une société de personnes.
Plus qu'un statut, c'est une ambition. Et une
responsabilité, nous l'avons dit. Parce que nous
considérons que de I'¢change et de la concertation
naissent les idées les plus riches, nous sommes
attachés a faire vivre notre gouvernance

démocratique. Tout comme nous sommes
attachés a une relation de proximité, dans tous

les départements, pour étre au plus proches des
spécificités locales. C'est un peu ce schéma que
valorise la lettre ouverte au président de la
République « NousLesPremiers », que jai co-signée
fin avril. Apprenons du terrain pour apporter la plus
juste réponse. Avancons avec humilité et sens

de l'innovation, détermination et solidarité, fidélité
a nos valeurs et audace, car c'est ainsi que nous
continuerons a nous réinventer et a renouveler
l'empreinte sociétale du mutualisme.

(1) Plan d'action pour la croissance et la transformation
des entreprises.
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GOUVERNANCE

FAIRE EVOLUER LES INSTANCES
POUR UNE MEILLEURE
PERFORMANCE MGEN

Lapproche par mission du plan stratégique « MGEN demain » imposait au Groupe de mettre en ceuvre
davantage de transversalité dans son mode d'organisation décisionnelle comme opérationnelle.
Le chantier gouvernance initié en 2018 a produit ses premiéres réalisations en 2019.

implification, efficacité,
Smobilisation, fluidité,

renouvellement...
Ces ambitions portées par le plan
stratégique ont également irrigué
les réflexions au coeur du chantier
gouvernance, destiné a adapter
le modéle démocratique MGEN.
Un an aprés son ouverture, a la
faveur d'un travail collaboratif et
contradictoire entre acteurs
de la mutuelle (représentants élus
des adhérents, militants, salariés),
plusieurs pistes d'évolution ont
été identifiées, et certaines d'ores
et déja mises en ceuvre.

Renforcement des
responsabilités locales
Incarnation de la proximité avec
les adhérents et de la meilleure
compréhension de leurs besoins,
également foyer de la vie militante,
le réle fondamental des sections

66

Adoptée par I'Assemblée générale (AG) de 2019 sur la base des
principes et valeurs identifiés avec les militants, la Charte de
gouvernance pose les bases du fonctionnement démocratique de

MGEN,qui doivent étre partagées par tous. Elle décline en cinq points
les valeurs de |'ESS et les principes qui structurent la prise de décision
au sein du Groupe : gouvernance représentative de tous les adhérents,
responsabilité et transparence des instances, proximité, engagement,
coopération entre militants, élus et salariés.

départementales est réaffirmé.
Cependant, I'échelon régional,
développé depuis quelques années
afin de mutualiser les moyens,
partager les bonnes pratiques et
dynamiser les territoires, devait étre
renforcé pour amplifier la portée des
actions locales, et accompagner
I'¢volution des partenaires et tutelles
institutionnelles de MGEN. Des
délégations nouvelles sont confiées

Nous devons injecter plus d'horizontalité dans
notre organisation, penser régions et initiatives))
du terrain, y compris dans notre gouvernance.

Roland BERTHILIER, président du groupe MGEN

par le président aux ANCR™,
renforcant ainsi le binébme qu'il
forme avec le ROR®, dans l'objectif
commun d'optimiser |'utilité sociale
de la mutuelle.

Révision des périmétres

des instances nationales

Les délégués aI'AG ont voté

le fait de donner délégation au
conseil d'administration (CA) pour
certaines décisions afin de gagner
en réactivité, et donc en efficacité.
Sur les cotisations et prestations
par exemple, il sera plus aisé de
s'adapter au calendrier automnal

du PLFSS®), et ainsi de mieux satisfaire
a l'ambition de solidifier le modele
économique et solidaire.

Le CA rendra évidemment compte
a I'AG qui demeure souveraine.
Celle-ci se recentre ainsi sur son réle
politique, de définition des grands
principes et orientations.
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Des instances & I'équilibre

pour plus d'efficience : .
Aux niveaux départemental, UN COMEX TRANSVERSE ET EQUILIBRE

régional ou national, les instances A LIMAGE DE LA GOUVERNANCE MGEN

de décision du groupe MGEN
s'appuient sur I'ensemble des
richesses, tant opérationnelles
que politiques. Au sein de la
Commission permanente en
section, du Comité exécutif
régional ou du Comité exécutif a
I'echelon national, élus et salariés
mutualisent leurs expertises au
bénéfice de I'ambition MGEN
commune : contribuer au
mieux-vivre des adhérents,
assurés sociaux et patients,

le plus efficacement et donc

le plus longtemps possible.

(1) Administrateur national chargé de Région.

(2) Responsable opérationnel régional.
(3) Projet de Loi de Financement de la Sécurité sociale.



e plan stratégique « MGEN dema
La été élaboré pour répondre

aux besoins de nécessaires
transformations. L'engagement des
militants et salariés en faveur des
adhérents, assurés sociaux, patients
et résidents MGEN rend concrétes ses
intentions. Sur le terr§in, au quotidien,
ils font vivre la promesse d'engagement
au service du mieux-vivre de ceux-qui.
lui font confiance.
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MISSION N°1

APPORTER

LE MEILLEUR SERVICE

Lamélioration de la qualité du service rendu aux assurés
sociaux, adhérents, patients et résidents est une
préoccupation constante et continue pour les équipes du
groupe MGEN. En 2019, au sein des 10 centres de gestion,
5 centres de contacts, 3 centres informatiques, au siége,
dans les 102 sections départementales et les 26 espaces
mutuels, et les 60 services de soins et d'accompagnement
mutualistes, elles ont poursuivi le déploiement de services
nouveaux et de projets innovants afin de servir avec
efficacité et pertinence les intéréts de ceux qui nous font
confiance pour les accompagner dans tous les moments
de leur vie, surtout les plus difficiles. Malgré les obstacles
parfois rencontrés dans la mise en ceuvre de ces nouveaux
dispositifs, 'engagement permanent de MGEN a permis de
cléturer I'année 2019 avec un nombre d'adhérents satisfaits
en croissance de 7 points par rapport a I'année précédente.
Ce résultat traduit I'adhésion aux efforts menés pour maintenir
et parfois réinventer une relation simple et humaine, conforme
aux valeurs mutualistes du groupe MGEN.

o Améliorer l'efficience du service aux adhérents
et patients

e Simplifier pour mieux répondre aux attentes
e Optimiser les « parcours adhérents »

e Harmoniser les organisations et modalités de prise
en charge en établissements et centres médicaux

MGEN Rapport d'activité responsable 2019

13

89 %

d'adhérents satisfaits

99 %

de patients satisfaits des centres
médicaux et dentaires (plus de
95 % en moyenne sur l'ensemble
des établissements)

LY

million d'opérations de
modification de données
personnelles et services RO
effectuées en ligne

20 000

patients pris en charge dans

les établissements MGEN
(2788 en MCOU, 6762 en santé
mentale et 11094 en SSR®)

317 978

journées d'hébergement dans
les Ehpad du groupe MGEN et
65 822 dans les établissements
médico-sociaux (secteur
handicap)

(1) Médecine, chirurgie, et obstétrique.
(2) Soins de suite et réadaptation.
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SATISFACTION ADHERENTS ET PATIENTS
LA QUALITE DE LA RELATION,

TOUJOURS EN TETE DES PRIORITES

Le plan stratégique « MGEN demain » place I'amélioration de la qualité de service au premier
rang des objectifs du Groupe. Les actions mises en ceuvre en 2019 visent a apporter

de meilleures réponses aux attentes des assurés sociaux, aux adhérents aux offres santé

et prévoyance, et patients des établissements de santé, grace a la concertation et 'échange
entre les bénéficiaires de nos services et ceux qui les font vivre au quotidien.

a simplification des démarches
L des assurés sociaux et des

mutualistes découle de cette
approche : les propositions résultent
de la combinaison des points de vue
des utilisateurs et des observations
et propositions du terrain sur les
besoins et usages réels.

Les priorités de I'année en termes
de simplification : procédures de
devis et adhésion en ligne;
déclaration de mutation et de
retraite; recours aux services d'aide
a domicile; renouvellement annuel
des allocations « orphelinat »

et « handicap ».

90,1 %

des actes de
gestion traités
de facon
automatique



L'accent a aussi été mis sur des
communications personnalisées
selon les moments de vie qu'adhérents
et assurés traversent, documentées
grace a la complémentarité entre
les canaux relationnels physiques
(prise de rendez-vous par téléphone,
conseils et « RDV évolution »

en section départementale...)

et les canaux digitaux.

Faire résonner coordination
et satisfaction

Les actions de simplification coté
utilisateur ne prennent leur pleine
dimension que coordonnées

a la fluidification des activités dans
les centres de service MGEN.
Digitalisation, dématérialisation ou
encore automatisation permettent
aux collaborateurs de se concentrer
sur d'autres missions, a plus forte
valeur ajoutée pour les adhérents,
les assurés sociaux et les équipes
elles-mémes : outre un temps
supérieur consacré au conseil,

des mobilités fonctionnelles entre
centres de gestion et centres
d'appels ont pu étre envisagées
selon les pics d'activité, renforcant
polyvalence, montée

en compétence et motivation.

La possibilité nouvelle de
consultation unifiée des dossiers
adhérents depuis n'importe quel
centre contribue aussi a une
réponse plus rapide et « sans
couture », donc plus qualitative.

Lengagement des
établissements MGEN

Les travaux sur les engagements

de service dans les établissements
du réseau sanitaire et médico-social
MGEN se sont poursuivis, la aussi,
avec le concours des patients,

de leurs familles et des personnels.
Début 2020, seule la labellisation

MGEN Rapport d'activité responsable 2019
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Au-dela des demandes de remboursement en dentaire, optique,
ostéopathie ou hospitalisation qui peuvent seffectuer avec

une photo des justificatifs, la modification des coordonnées
bancaires, la déclaration d'accident ou encore le paiement par

carte bancaire des cotisations sont désormais directement
possibles sur mgen.fr. Un gain de temps pour le traitement

de ces informations, appréciable pour les 2,4 millions de titulaires
d'un espace personnel. Depuis décembre 2019, le suivi

des dossiers est également disponible. La valeur ajoutée

de ces services en ligne a été rendue plus visible encore lors

de la période de confinement.

test du référentiel & Caire Val
(Rognes, Bouches-du-Rhoéne) a pu
&tre réalisée ; les autres tests sont
suspendus en raison de la crise
sanitaire. Ces activités dont l'objectif
est 'amélioration continue de

la satisfaction des patients,
s'inscrivent en cohérence avec

la stratégie de transformation du
systeme de santé « Ma Santé 2022 »
qui vise le décloisonnement

et la réorganisation des soins,

avec une meilleure concertation
entre les acteurs locaux.

Dans cet esprit, I'ARS®? lle-de-France
avait donné un avis favorable

a la reprise du secteur psychiatrique
de Neuilly-sur-Seine (92) par
I'Etablissement de Santé mentale
MGEN de Rueil-Malmaison.

Le nouveau site a été inauguré

le 20 mars 2019. Durant cette année,
les établissements MGEN ont
accueilli plus de 550 patients en
rééducation apres un AVC, plus

de 600 en soins palliatifs et pres

de 250 en chimiothérapie. ®

(1) Cing engagements : assurer la qualité

des soins; offrir un accueil personnalisé;
garantir la fluidité des parcours de soins et
des parcours de vie; renforcer la démocratie

sanitaire; agir ensemble contre la douleur.
(2) Agence régionale de Santé.
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SYSTEME D’INFORMATION

I Les technologies au service
de nos parties prenantes

La nécessité de faire évoluer nos
fonctionnements pour, d'une part,
mieux comprendre et traiter les
besoins de nos adhérents et
prospects et, d'autre part, simplifier
les process de travail des utilisateurs
de l'informatique, imposait

de transformer notre systéme
d'information. Il nous faut également
mieux prendre en compte des
évolutions liées aux données avec

le renforcement de la réglementation
sur la protection des données
sensibles, ou encore l'inscription dans
le programme HOP'EN®, En réponse,
fin 2019, les orientations d'un plan
directeur du Systéme d'Information
sur cing ans ont été présentées au
conseil d'administration. La mise

en ceuvre de ce plan demandera
plusieurs années mais, tout en
sappuyant sur la robustesse du SI,

il est essentiel a la fluidification

des fonctionnements autour des
besoins des adhérents. La crise du
coronavirus début 2020 a cependant

E (YRS TSRS ... o |
= Fosculen  Gmpioyeam  Foens  Poessonnets de senid R

Cenire de soins ostéoarticulaires ambulatoire g
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[—— L Erbon T

. e
R [ ——

ralenti le déploiement des projets,
car les équipes informatiques ont été
plus que fortement mobilisées pour
permettre, avec succes, de maintenir
des activités critiques en déployant
le télétravail de facon accélérée :

en trois semaines, 180 collaborateurs
de la DSl ont accompagné 1845
utilisateurs pour les aider a configurer et
sécuriser |'utilisation de leur ordinateur
personnel pour le télétravail. |

(1) HOP'EN, ou « Hoépital numérique ouvert
sur son environnement », est un programme
qui s'inscrit dans le cadre de la stratégie

de transformation du systéme de santé

et de « Ma santé 2022 ». Il concerne

les établissements sanitaires.

12

établissements sanitaires
retenus par les ARS pour
participer et bénéficier
d'un financement au titre
du programme HOP'EN.

EVENEMENTS
EXCEPTIONNELS

TROIS ACTIVATIONS
DU DISPOSITIF
D'URCENCE

Le dispositif de réponse
d'urgence a des événements
sensibles susceptibles de
mettre en difficulté adhérents et
salariés, a été activé a trois reprises
au second semestre 2019,
immeédiatement apres I'incendie
de l'usine Lubrizol & Rouen,

le tremblement de terre

dans la Drébme et en Ardéche,
les intempéries dans le Var

et les Alpes-Maritimes. Dans

ce cadre, un numéro d'appel
spécifique est consacré aux
adhérents impactés, des lignes
d'écoute psychologique sont
ouvertes pour les deux types
de publics, une information sur
les préts sociaux ou prestations
d'action sociale existants est
donnée... 98600 adhérents ont
recu a cette occasion, un sms
ou courriel, sur les prises

en charge exceptionnelles

liées a ces événements. |

Le site mgen.fr a adopté une nouvelle présentation des informations
relatives aux sections départementales. Plus pratiques, elles
présentent désormais également |'actualité des sites ainsi que

des fonctionnalités de géolocalisation (itinéraire et calcul du temps
de trajet). Les pages des établissements ont été repensées selon

le méme modéle pour apporter une information plus lisible et utile.
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Espace d'accueil
nouvelle génération
a Nice

A Nice, l'espace mutuel MGEN inauguré

le 13 septembre a été entiérement repensé
pour permettre une visite simplifiée et plus
satisfaisante. Il distingue plusieurs zones
répondant chacune a un besoin : déposer
rapidement des documents sur son espace
personnel, trouver des réponses grace aux
tablettes tactiles en libre-service paramétrées
par la DSI, ou rencontrer un conseiller. Celui-ci,
équipé d'un ordinateur portable peut s'adapter
au besoin du visiteur, et rejoindre des salons
préservant la confidentialité lorsque nécessaire.
Depuis son ouverture, la fréquentation

a augmenté de 40 %, en cohérence avec

les 95 % de taux d'adhésion au concept
moderne et chaleureux. ®

MGEN Rapport d'activité responsable 2019
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DES NOUVEAUTES
SUR LA PREVENTION
EN LIGNE !

Parce que la sécurité routiere est un enjeu

de santé publique majeur, la Fondation de la
Route, fondation d'entreprise MGEN propose
atous l'application « Des Routes a Vivre ».
Informations, quiz et simulateur de conduite
contribuent a sensibiliser les utilisateurs

de l'espace routier aux comportements
arisque, et a les responsabiliser. Autre
nouveauté de 'année, le calendrier de
vaccination personnalisé que les adhérents
MGEN peuvent renseigner, pour eux-mémes
ou leurs bénéficiaires de moins de 16 ans,
dans la rubrique « Prévention » de I'application
MGEN Espace personnel. Via des notifications,
ils recoivent des recommandations relatives
aux grands rendez-vous vaccinaux. Un service
qui permet un meilleur suivi de la famille,

en toute autonomie. m

13,8

millions de visites
sur l'espace personnel
en ligne (+ 28 %).



18

MODIFICATIONS DE CONTRATS
PEDACOGIE ET TRANSPARENCE

AU SERVICE DE LA QUALITE DE LA RELATION

Pour les adhérents MGEN,

devaient intervenir, début 2020,

des modifications de leurs
couvertures - en lien avec la réforme
gouvernementale du 100 % Santé
Reste a Charge Zéro -, ainsi que

de leurs cotisations, nécessitées

par la pérennité du modele
économique. Pour une meilleure
compréhension des dispositions et
un accompagnement optimal de nos
adhérents, une campagne d'appels

a 110 000 adhérents les plus
concernés par des évolutions

de cotisations et/ou de prestations,
a été menée, fin 2019, par les Ateliers

RGPD

vente a distance et les sections
départementales. Le renforcement
des équipes et leur formation
argumentée sur ces sujets ont
contribué a maintenir le lien et
rassurer les adhérents au travers
d'une relation humaine et
transparente. Dans 50 % des cas, elle
s'est poursuivie lors d'un rendez-vous
en section. Afin de permettre a ses
adhérents de se doter de l'offre la
plus adaptée a leurs besoins dans

ce contexte, I'Assemblée générale

de juillet 2019 a facilité la circulation
dans la gamme MGEN Santé
Prévoyance (MSP), en simplifiant

Des données mieux
maitrisées et protégées

La mise en conformité avec le Reglement
général sur la protection des données s'est
poursuivie en 2019. Particulierement sensible
a la question de la protection des données
personnelles de ceux qui lui font confiance,
le groupe MGEN a inscrit cette thématique

CDPRO

les changements d'offre. Toujours
dans une volonté d'étre au plus
prés de ses adhérents, MGEN

a également mis en place des

« Rendez-Vous Evolution » afin de
reprendre contact avec ceux avec
lesquels la mutuelle n'avait pas eu
d'interaction depuis plusieurs mois
ou dont la situation personnelle
avait changé (naissance...). |

90 %

des adhérents
satisfaits de

la démarche

de contact direct
pour la campagne
100 % Santé Reste
a Charge Zéro.

Sélectionnez un module

R/ sia

a son plan de formation et déployé des
actions de sensibilisation, en présentiel

ou sous la forme d'un e-learning construit

en collaboration avec le groupe VYV.

Une refonte de la charte informatique a
également été menée. La gestion des
consentements, abonnements et préférences
a fait partie des chantiers prioritaires. |

LES DONNEES PERSONNELLES
ET SENSIBLES

INTRODUCTION AU NOUVEAU
REGLEMENT EUROPEEN

5

LES DROITS DES PERSONNES

LES PRINCIPES DE

PROTECTION DES DONNEES LES OBLIGATIONS LEGALES




CONTRIBUONS
A UNE SANTE

PLUS JUSTE POUR TOUS
RESTE A CHARGE ZERO
MO, JE SUIS

100%

- % SANTE
CEST COMPRIS
AVEC MGEN |

100 % SANTE RESTE
A CHARGE ZERO

« AVEC MCEN,
C'EST COMPRIS ! »

La clarification auprés des
adhérents des implications”

de la réforme du 100 % Santé
Reste a Charge Zéro passait
d'abord par la formation de leurs
contacts MGEN et I'information
des praticiens. Favorable a cette
réforme qui devrait faire baisser
le non-recours aux soins

sur ces domaines colteux,
MGEN a mené des opérations
de communication tres
pédagogiques tout au long

du second semestre 2019.

Une nouvelle vague est prévue
courant 2020, pour expliquer
les aspects entrant en vigueur
début 2021. m

(1) Non-gratuité des soins et dispositifs
en audioprotheése, optique et dentaire,
ainsi qu'évolution des couvertures
mutualistes.

MGEN Rapport d'activité responsable 2019
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RECHERCHE, ETUDES, DATA

Mieux connaitre
les besoins pour
mieux y répondre

La meilleure connaissance des
bénéficiaires des actions de MGEN
contribue a éclairer sur les besoins
en santé, prévoyance, services

ou dans les parcours patients.
Barométres et études de satisfaction
sont systématiqguement réalisés afin
d'évaluer la qualité du service rendu.
Dans le domaine de la prévention,
MGEN développe une personnalisation
des conseils, adaptés au profil

des adhérents et assurés sociaux,
sur la base de I'utilisation consentie
de leurs données. Ainsi, en 2019,

le programme Vivoptim initié par
MGEN a proposé a 14 300 inscrits,
arisque de maladie cardiovasculaire,
un programme d'accompagnement
adapté. Afin de mieux connaitre les
Francais, le groupe MGEN a publié
en novembre 2019, en collaboration
avec la mutuelle belge Solidaris,

son 4¢ barométre « Confiance

et bien-étre ». De son c6té,

la Fondation d'entreprise MGEN

pour la Santé publique a notamment
publié les résultats de deux

de ses études, instructives sur

les comportements et perceptions
en santé : Eracles qui, sur la base
de 160 000 personnes adhérant

a une offre MSP, identifie les profils
selon la formule souscrite et le
recours aux soins et dispositifs
médicaux ; en lien avec le ministére
de I'Education nationale, l'enquéte
« Qualité de vie des enseignants »
a permis de produire sept articles
scientifiques. La connaissance

fine des besoins spécifiques des
personnes qu'elle accompagne
permet au groupe MGEN

de renforcer son expertise

en santé au travail. |

Linstitut Marcel Riviere (La Verriere, Yvelines) et I'établissement
de Soins de suite et de réadaptation des Trois Epis (Haut-Rhin)

ont continuellement su se réinventer pour étre toujours plus
au service de ceux qu'ils accueillent depuis respectivement
60 et 70 ans. Tous deux font partie des établissements MGEN
a avoir accueilli des patients Covid au printemps 2020.
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MISSION N° 2

MOBILISER
LENTREPRISE

La diversité des profils et des origines professionnelles
de ses 10 000 salariés et 3 500 militants (élus et détachés)
est une force pour le groupe MGEN. Ensemble, ils
contribuent a la qualité, la performance et la croissance

de la mutuelle, ainsi qu‘a faire vivre ses valeurs au
quotidien. Dans un contexte de profondes transformations
et pour répondre a de nouveaux enjeux liés a la nécessité
d'une animation territoriale plus simple, plus fluide et plus
efficace, le groupe MGEN les accueille et les accompagne
tout au long de leurs parcours professionnels,

en s'appuyant notamment sur un nouveau modeéle
managérial, des méthodologies innovantes et des outils

et pratiques modernisés. En favorisant les rencontres entre
les équipes des différents sites et métiers du Groupe, en les
écoutant et en les faisant contribuer aux grandes décisions
de l'entreprise, le groupe MGEN concrétise chaque jour

le plan stratégique « MGEN demain », projet « humain »

au service du mieux-vivre. La crise sanitaire du début

de I'année 2020 a mis en lumiére les ressources et les
capacités d'adaptation de la « communauté » MGEN

pour apporter son soutien au quotidien a ses adhérents,
résidents, patients et assurés sociaux.

® Susciter I'engagement
e Accompagner les transformations

e Optimiser les compétences

MGEN Rapport d'activité responsable 2019

10 000

salariés

3000

militants

172 000

heures de formation
dispensées (salariés)

13 088

heures de formation
dispensées (militants)

960

personnes recrutées
en CDI

21
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CONSTRUIRE ENSEMBLE

UNE COMMUNAUTE ENGAGEE,
SOLIDAIRE, EXIGEANTE, BIENVEILLANTE
ET PERFORMANTE

La notion de « richesses humaines » au sein du groupe MGEN n'est pas une figure de style. Lapport
et l'investissement de chacun en interne, militant ou salarié, dans la réalisation de 'ambition
collective au bénéfice des adhérents, assurés sociaux et patients ont été trés visibles en 2019.

es réflexions sur l'engagement
et le mutualisme de demain

ou le nouveau modele
managérial et son déploiement
ont été menées avec laméme
approche coopérative et la méme
efficacité que I'élaboration du plan
stratégique « MGEN demain ».

laa)

managerdeﬂWr\

Pour permettre a lensemble des managers d'incarner le nouveau
modéle managérial, un dispositif spécifique de formation a été
déployé. Loffre par entité a été remplacée par un parcours commun,
identique quel que soit le métier. Le programme du cycle de
développement managérial, déployé a l'origine pour les métiers

de 'assurance, a été entiérement remanié pour s'adapter a tous les
métiers. Il sera proposé en déclinaison avec le cursus managérial
des établissements sanitaires et médico-sociaux, finalisé en 2019
également. A partir de 2020, il s'adressera a tous les nouveaux
managers et a ceux qui n‘auraient pu en bénéficier.




Porter la dynamique

de transformation

La mise en ceuvre des
transformations initiées par

le plan stratégique « MGEN demain »
impose qu'elles soient portées,
relayées et expliquées par les équipes
d'encadrement. Partout dans le
Groupe, elles doivent partager un
référentiel et des objectifs communs.
Un processus de co-construction

a permis de confronter les points
de vue et les pratiques, toutes
activités confondues, d'une centaine
de managers, afin de faire naitre

un nouveau modele managérial
Manager demain.

Cette culture partagée vise la
performance du Groupe ainsi qua
favoriser le mieux-vivre au travail,
grace a un management exigeant

et bienveillant, reposant sur la
confiance, favorisant I'autonomie

et la responsabilité individuelle,
l'employabilité de chacun et I'agilité
des structures. Le 20 septembre,
750 managers MGEN venus

de toute la France ont posé les
premiéres bases de l'appropriation
de cette ambition commune ;

60 expérimentations sont en cours
pour la déployer.

700

managers MGEN
venus de toute
la France pour
découvrir le
nouveau modeéle
managérial

161

salariés et militants
representant
toutes les entités
du Groupe réunis
par MGEN Campus
a l'université
d'automne

MGEN Rapport d'activité responsable 2019
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Penser I'engagement

Les 16 et 17 octobre, 'université
d'automne du groupe MGEN

a réuni 161 volontaires, de tous
les métiers, régions et niveaux de
responsabilité, salariés ou militants,
pour une réflexion commune

sur le modéle mutualiste et

son adéquation aux formes

de l'engagement de demain.

Les « universitaires » ont été
conduits via des ateliers créatifs
et ludiques a construire
collectivement des projets

23

représentatifs de leur vision

du sujet. Une table ronde

sur I'ESS, en présence notamment
de Benoit Hamon, pére de la

loi éponyme, ou encore une
intervention de la championne

de natation synchronisée

Murielle Hermine sur la difficulté
de la singularité dans un collectif,
ont permis la prise de recul parfois
nécessaire pour mieux répondre
aux défis de demain, et concevoir
d'innovantes propositions pour une
MGEN toujours plus engagée. m
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J’AI CHOISI MGEN

I Le parcours
d'intégration Groupe

Afin de renforcer la connaissance de I'histoire de MGEN,

de ses valeurs, ses métiers et les articulations avec le Groupe VYV,
un nouveau format de journée d'intégration a été mis en place

au second semestre 2019.

Les deux premieres sessions en
septembre et octobre ont permis

a 134 nouveaux collaborateurs

et délégués, en pléniere et en
ateliers animés par des salariés

et des militants, de commencer

a écrire leur propre histoire MGEN,
avec une base de culture commune.

Pour 2020, un enrichissement digital
de ce parcours est prévu avec

la découverte des métiers lors

de visites virtuelles de sites et la
préparation d'un « feuilleton digital »
sur I"histoire du Groupe, etc. B

100 %

des collaboratrices de retour de congé de maternité
ont obtenu une augmentation de salaire

ACCORD

D’ENTREPRISE
LE DIALOCUE
SOCIAL

ENRICHI PAR
LA PROXIMITE

Al'issue d'un an de négociations,
la direction et les organisations
syndicales du groupe MGEN
ont signé a l'unanimité,

en mars 2019, quelques
semaines avant les élections
professionnelles, un accord
collectif qui instaure

la nouvelle forme de dialogue
social et de représentation du
personnel, en conformité avec
les ordonnances loi Travail de
2017 : un CSECY et cing CSE®,
un par entité juridique de I'Unité
économique et sociale MGEN
(UES), ont été mis en place.

Les négociateurs ont souhaité
aller au-dela et associer

toutes les parties prenantes

au dialogue social, ainsi qua

la transformation de l'entreprise,
en instaurant dans chaque
centre ou établissement,

un ou plusieurs représentants
de proximité, soit un total

de 214 sur 'UES MGEN. m

(1) Comité social et économique central.
(2) Comité social et économique.
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DEVELOPPEMENT DES COMPETENCES

IAccompagner l'évolution des métiers
du secteur sanitaire et social

Le plan stratégique, le nouveau modéle managérial,

les articulations avec VYV3 ou encore les évolutions métiers,
notamment le développement massif de I'informatique de santé
et le traitement des data, accélérent la transformation de l'offre
de soins mutualiste MGEN.

Le 8 octobre, un séminaire par la direction du réseau

a réuni médecins et infirmiers sanitaire et social tels que

coordonnateurs des établissements les engagements de service

médico-sociaux MGEN pour mener ou la télémédecine. Lors de

une réflexion sur les nouvelles |a crise sanitaire de la Covid-19,

pratiques médicales et soignantes nombre de médecins des

dans l'accompagnement des Centres médicaux MGEN ont

résidents. Par ailleurs, durant d'ailleurs tout nouvellement

toute I'année 2019, des cursus proposé des téléconsultations, 129

de formation ont accompagné soit dans le cadre de leur centre

les équipes, notamment sur soit en rejoignant la plateforme projets issus des feuilles
les projets métiers portés de VYV, MesDocteurs. | de route régionales

Animée par la volonté de mettre I'humain au coeur des préoccupations, tout

en visant l'optimisation de son fonctionnement, MGEN renforce la préparation

de ses militants a assumer leurs fonctions, dans un contexte d'attentes nouvelles
en lien avec le plan stratégique « MGEN demain », de préparation de la nécessaire
reléve militanteet de nouvelles formes dengagement. La DRH MGEN et la direction
de la Ressource militante, s'appuyant sur la vice-présidence Vie institutionnelle
et mutualiste,les ANCR et les ROR, ont développé en 2019 des outils de suivi
individualisé pour mieux accompagner les militants dans leur gestion de parcours
et de mobilités entre fonctions militantes. Par ailleurs, un nouveau Master 2
Management et Administration des entreprises avec Le Mans Université, via un
processus de validation des acquis de l'expérience est accessible aux nouveaux
directeurs de sections départementales (tout comme a des directeurs salariés)
depuis 2019. Ces dispositifs ceuvrent a répondre aux besoins des nouveaux
militants, des équipes départementales et de MGEN dans son ensemble.

MGEN Rapport d'activité responsable 2019
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COMMUNICATION INTERNE

Partager
une culture
commune

Le développement des initiatives
visant une meilleure connaissance

du Groupe, de ses valeurs et de

ses ambitions s'est poursuivi en 2019.

En janvier, les interrégionales ont

été l'occasion de réunir en région

1000 membres de la communauté
salariée et militante, pour un approfondis-
sement du plan stratégique et des feuilles
de route nationale et régionales.

Au siége, des événements contribuant

a la construction d'une culture commune
convient les salariés a des moments
pédagogiques et d'ouverture : on notera
les « Café avec... » (pour faire le point rapide
sur une thématique interne avec un acteur
du projet), les « Jeudi mutuelle » (des
experts internes et externes sont invités

a « débattre sans se battre », une fois par
mois avec retransmission en direct, en
ligne), ou encore les « Matinées digitales »
(conférences quotidiennes de
personnalités du numérique, durant

une semaine en novembre).

Du cété des outils de communication,
apres la refonte du magazine Tempo,
celle de l'intranet est en projet.

Et, aprés une expérimentation aupres
des managers, tous sont désormais
encouragés a alimenter le réseau
Yammer. |

UN EVENEMENT SPORTIF

1000

personnes réunies pour
les « interrégionales »

sur le plan stratégique |
et les feuilles de route

Ay profit de

4 A
AU PROFIT DE LA PREVENTION
UL E Es DES MALADIES CARDIOVASCULA
]




THEPLACETOVYV

A LA RENCONTRE
DES AMBASSADEURS

Cent cinquante-cing élus

des différentes entités qui le
composent relaient au niveau
local la dynamique collective

du Groupe VYV.

lls en sont les « Ambassadeurs ».
Au sein du groupe MGEN, les
ANCR étaient tout désignés pour
assumer cette mission, a forte
composante régionale.

En avril et mai 2019, dans un
découpage de 15 territoires,

ils ont participé a organiser

et animer « ThePlacetoVYV »,
une série d'environ 150 réunions
d'échange avec les adhérents
des différentes mutuelles,
occasion d'aborder des sujets
aussi variés que |'Europe sociale,
les addictions, les maladies
cardiovasculaires ou l'intelligence
artificielle, et de rendre plus
visible et lisible le Groupe VYV.
Plus de 1000 personnes ont été
rassemblées, autour d'une
quarantaine d'intervenants. |
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CORRESPONDANTS

Une no.uvelle
animation du réseau

Le réseau des correspondants en établissements
est un atout fondamental pour le groupe MGEN.

L'année 2019 a été marquée
par une redynamisation de son
animation, découlant de celle
de I'animation territoriale et
articulée avec les travaux

de VYV : une lettre trimestrielle
d'information entretient le lien
direct ; 'expérimentation d'une
plateforme spécifique
d'engagement dans des actions
de terrain a été menée dans
les Hauts-de-France ; un

outil permettant un meilleur
recensement et une meilleure
connaissance de ces militants
spécifiques est en cours de
développement ; enfin, un
espace d'information sur leurs
activités, réles et missions

est désormais accessible

sur le site mgen.fr. |

| [t

SIEGE NATIONAL

BATIR UN NOUVEL
ENVIRONNEMENT

Le 24 mars 2019, salariés et militants ont conjointement répondu a I'appel
de la solidarité : I€quipe MGEN aux Foulées de I'Assurance comptait

650 participants, ce qui lui a valu, le Prix de I'Equipe du Coeur, celui

de la plus forte contribution a I'association Adicare pour la recherche sur les

maladies cardiovasculaires. Début juin, le 1* Festival VYV Les Solidarités a pu
compter sur la participation de bénévoles MGEN, militants et salariés,

pour assurer, aux cotés de leurs homologues des autres entités du Groupe,

la réussite logistique ainsi que celle de I'animation du Village des Solidarités.
En marge de la riche programmation musicale, la parole y était donnée a des
initiatives locales, régionales et nationales de 