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Plusieursorganismescomplémentairesd’assurancemaladieontfait
lechoixd’externaliserleurscentresd’appels.Certainsont
automatisélasaisiedesfactures,quisontencoreéditéessousforme
papierdanslecasdesconsultationschezl’ostéopathe,parexemple.

Enfin,lesassuréssontincitésàutiliserleursmartphone,surlequel
ilspeuventtéléchargerleurattestationdetierspayant.
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TAIRESANTÉ

FRAISDEGESTION?

Lesfraisdegestiondesorganismes
complémentairesd’assurancemaladie
sontrégulièrementsuspectés
d’alimenterleshaussestarifaires.
Lesacteursactionnentdenombreux
levierspourtenterdelescontenir.

L
achasseauxfrais deges-

tion superflusestouverte

pourlesorganismescom-

plémentaires d’assurance
maladie! D’abordpour
dégagerdesmargesde

manœuvre,alorsquelespres-
tations serviesauxassurésont
augmentéen2023.Ensuiteparce
quelapartdescotisationsutili-
sée pourcouvrircesfraisgestion,

quisemonteà20% enmoyenne,
estSouslefeudescritiquesdes
associationsdeconsommateurs
etdesparlementaires,alertéspar
leshaussestarifaires.

Lesleviersd’actionpourten-

ter delescontenirsontnom-
breux, tantlesfraisdegestion
recouvrentdesactivitésdiffé-

rentes (lire l'encadrépagesui-

vante). «L’inflationréglementaire
a débouchésurdesinvestisse-

ments colossaux,maislescoûts
degestionsontglobalementrepris
enmaindepuisdeuxans,observe

MylèneFavre-Béguet,directrice
généraleadjointeetassociéedu

cabinetdeconseilenactuariat
Galéa.Lesassurancescomplé-

mentaires santéfonttoutpour
rationaliserleursdépenseset
retrouverdesressources.Les

fraisdegestionontainsibaissé
en2023(lire p.35).«Lesleviersles

plusefficacesconcernentenpre-
mier lieu lesposteslespluschers,
c’est-à-direlessystèmesd'infor-

mation et la massesalariale
poursuitMylèneFavre-Béguet.

Plusendétail,lesacteursdu
secteurquenousavonsinter-

rogés identifienttroisgrands
leviersd’économiespossibles.

1. Digitaliser,automatiser
etrecourirauselfcare

Le recoursà l'intelligence
artificielle(IA) età larobotique
sedéveloppedanslagestiondes
prestationsdesanténonprises
enchargeparl'assurancemala-

die obligatoire.L’objectifestde
réduirelessaisiesmanuellesd'in-

formations pourdespostestels

quel’ostéopathieoulapédi- >
ERUNOLEVY
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Commentserépartissentlesfraisdegestion?

8%

Lesfralsd’acquisitlon
engagéspourconquérirdenouveaux
clients: ils incluentlesfraisde
réseauxcommerciaux,depublicité,
d'établissementdescontrats.Lesfrais

d'acquisitionrestentplusélevéspour
lesentreprisesd'assurance,encollectif

commeenindividuel(11%,contre
6,5%pourlesmutuelleset4,4%

pourles institutionsdeprévoyance).

7%

Lesfralsd’administration
liésàgestioncourante: relation

aveclesassurés,recouvrement

descotisations,maiségalement
coûtdesréseauxdesoins,dutiers
payant...Lesmutuellesont lesfrais

d'administrationlesplusélevés

(9,2%contre6 % pourles

entreprisesd'assuranceet5,5%

pourlesinstitutionsdeprévoyance).

Commentréduire
lesfraisdegestion?

cure.Danscescasdefigure,
lesassurésenvoientencoredes
facturessousformatpapier.
«Celaposeproblème,carlessai-

sirmanuellement estcequ’ily ade

pluscoûteux.Ilfallaitautomati-

ser la lecturedesdocumentstout
enexploitantdesfluxnumériques
rapidesà traiter»,témoigne
Jean-MarcSimon,directeur
santéprévoyanceMacifetdirec-

teur généraldéléguéd’Apivia
MacifMutuelle.Lamutuelledela
SgamMacif(groupeAéma)incite
aussisesadhérents«àchoisir
lenumériquepourfluidifier les

échanges».Leprocessusrepré-

sente un«gaindetempsimpor-

tant, del’ordrede80%paracte».
ChezAxa France,l’analyse

enligneet la priseenchargede
cesprestationsfont l’objetd’un
chantier.«Despilotessonttes-

tés pouraméliorerla lecturedes
documentstéléchargésetsuppri-

mer leséchangesdepapiersavec
lesassurésgrâceàla digitalisa-
tion duparcoursdesoins»,rap-

porte ColinMarais,directeurdes

opérationset servicesclientdu
départementSantéetCollectives.

L’enjeuestimportant.«Plusl’au-
tomatisation estpoussée,plusles

fraisdegestionsontorientésàla
baisse»,poursuitle directeur.

Ledéveloppementdeplate-

formes numériquesetd'inter-

faces clientgrâceauxquelles
l’assuréréaliselui-mêmede
manièreautonomelesactions
d’affiliation, degestion,derési-

liation, d’évolutiondegaranties,

estmenéedanslemêmetemps.
«Toutcequel’on appelleleself
careparticipeauxéconomies»,
confirmeOlivierMoraud,direc-

teur desopérationsetservices
clientsu courtierDiot-Siaci.Les

assurésont ainsipris l’habitude
d'imprimeroudetélécharger
surleursmartphoneleurcarte
detierspayantou leursrelevés
deprestations.âla clé: descen-

taines demilliers d’eurosécono-

misés surl'impression,lamise
souspli etl’affranchissement

2. Externaliser,
rationaliseret investir
danslaformation

Lamassesalarialeestl'autre
cibleprioritairepourfairebais-

ser lesfrais,tantelle représente
lamajoritédescoûts.Agirsurce
postepasseavanttoutpar«l’opti-
misation desactivitéshumaines

partoutoùellessontnécessaires
et l’externalisationdestâchesà
moindrevaleurajoutéeversdes

opérateursdontlesniveauxde
salaires,dechargesetlesavan-

tages sociauxsontinférieursàceux

pratiquésparlesassureurs», sou-

ligne MariannedeCidrac,direc-

trice généraledéléguéed’Ipeca.

VINCENTCOLIN

«6 Lescoûtsdegestion

sontglobalementreprisenmain

depuisdeuxans.99
MYLÈNEFAVRE-BÉGUET

DIRECTRICEGENERALEADJOINTE

ETASSOCIEEDU CABINETGALEA

Total19%

4% descotisations

pourlescontrats
complémentairessanté

Lesfraisdesinistres

correspondentàl'activité

d'indemnisationdesassurés:
traitementdesdossiers,versements
desprestations,fraisdecontentieux...
Cesfraissonttrèshomogènes.
En2023,ils ontreprésentédel'ordre

de3%à5%descotisations,

quellequesoitlacatégoried'organisme
et le typedecontrat.

SOURCES:RAPPORT2024SURLA SITUATIONFINANCIEREDES ORGANISMESCOMPLEMENTAIRES ASSURANTUNECOUVERTURE SANTE.DREES;

LEXiqUEDELA PROTECTIONSOCIALECOMPLEMENTAIRE.CTIP
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Unetendanceàlabaisse
La haussedesfraisdegestion
observéecesdernièresannées
n'estplusd'actualitédepuis2023

pourlestroistypesd’assureurs
santé,révèlele dernierrapport
surla situationfinancièredes
organismescomplémentairesassurant
unecouverturesantédela Drees.
«Lepoidsdesfraisdegestion
danslescotisationsadiminué
de0,3pointen2023,à19,3%»,
relèvel'organismedestatistiquedu

ministèredela Santé.Cettebaisse

s'expliqueessentiellementparla
diminutiondela partdescontrats
individuelsdansle marchéde
la complémentairesanté,leurcharge
degestionétantenmoyenneplus
importantequecelledescontrats
collectifs(21,2%contre17,3%).
Cetécartprovientpourl'essentiel
desfrais d'acquisition,plusfaibles
encollectifdu faitdunombre
d’interlocuteursréduits,cequidiminue
le coûtdelapublicitéetdevente
descontrats.

L'institutiondeprévoyanceaainsi
externalisélagestiond'unepartie
desprestationschezunindustriel
françaisspécialisédanslagestion

pouircomptedetiers.Plusrare,
elleaaussiconfiésonaccueiltélé-

phonique àunprestatairespécia-

lisé, Webhelp,devenuConcentrix

depuissonrécentrachatpar le

groupeaméricain.
Sur le marchéde la com-

plémentaire santéetdelapré-

voyance, l'externalisationest
réaliséeleplussouventversdes

centressituésenFranceeten
Europe(Portugal,Roumanie,
Bulgarie).Maisellepeutparfois
aussis’effectuerauseindezones
extra-européennes(Maghreb,
Inde,Madagascar).

Poursapart,AésioMutuelle
(GroupeAéma),quiaengagéil

y adeuxansun planderetour
à l’équilibreainsiqu’un plande

sauvegardedel’emploi (PSE),a

supprimédespostesdegestion-

naires. «Nousétionssurdimen-

sionnés lorsdespériodescreuses
etsous-dimensionnésdurant
lespériodesdeforteactivité.
Aujourd’hui,nouspayonsplu-

sieurs prestatairesà la tâche»,
détailleLionelSoubeyran,direc-

teur dela performanceetdu
pilotaged’Aésio.Danslemême

temps,le passagede 45à12 sites

administratifsapermisdedéga-

ger «prèsde12M€ d’économies».
Le niveaudeformationdes

salariéspermetaussid'alléger
lestâches.«Ily aunréelenjeude

serviceliéàlachasseauxactions

inutiles:mieuxvautformerdes

équipesrestreintespourqu’elles
puissentrépondreauxdifférentes
demandesdesassurésdupremier
coup»,exposeOlivierMoraud.
Cetravailderationalisationpar
la formationd'agents«multi-

expertises», permetderéduire
lesappelsdesassurésde«plus
de10%»,assurele représentant
deDiot-Siaci.L’autreobjectifest
d’éviterdeserreursonéreuses.
«L’améliorationdela qualitéde

gestionpasseparlaformation
desgestionnaires.Pluslemana-

gement estmotivant,mieuxle

salariétravaille,pluslesfrais
sontbas»,abondeMarianne
deCidrac.

3.Centraliserlesachats
etrenégocier
lescommissions

electricité,informatique,
téléphonie,fraisbancaires...
«Peudechoseséchappentàla

L'ARGUS DE L’ASSUrANCE

«6 Peudechoseséchappentà ladirection

desachatsdugroupe,quinégocieetréférence

lesfournisseurs.99
JEAN-MARCSIMON

DIRECTEURSANTePReVOYANCEMACIF

ET DIRECTEURGeNeRALDeLeGUeD'APIVIA MACIFMUTUELLE

directiondesachatsdugroupe,
quinégocieetréférencelesfour-
nisseurs », souligneJean-Marc
Simon.LegroupeAémaaainsi
négociéavecAlmérysl’accès
au tierspayantpourtoutes
sesentitésconcernées,cequi,
dansle casd'ApiviaMacif
Mutuelle,a représenté«une
économiedeplusd’unmillion
d’euros»,témoignede direc-

teur généraldélégué.C’estla
mêmedémarchedenégociation
uniqueauiniveaudugroupequi
a étéappliquéepour l’adhé-
sion d’ApiviaMacifMutuelle,
d’AésioMutuelleetd'Abeille
Assurancesauréseaudesoins
CarteBlanchePartenaires.

Parailleurs,desrenégocia-
tions decommissionnements
desintermédiairessontréa-

lisées ponctuellement.Apivia
MacifMutuelleaainsiobtenu
unediminutionde3,5pointsde
la commissiondela partd’un
courtierafindesedonnertoutes
leschancesdegarderle contrat
collectifd'unecollectivitéter-

ritoriale. rLescourtiersqui ne
veulentpasperdreleursmarchés
sontparfoisproactifspourfaire
uneffortsurleurrémunération»,

observeMylèneFavre-Buéguet.
MAXIME FRANçOIS

All rights reserved

COUNTRY: France 

PAGE(S) : 34-37

SURFACE : 378 %

FREQUENCY : Weekly

CIRCULATION : 10624

AVE : 27,78 K€
AUTHOR : Maxime François

29 August 2025 - N°7919


