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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

David PINO

Directeur Delégué
(depuis le 01/01/2023)

Les résultats 2022 du Groupe IMA consacrent
la derniére année du mandat de Claude Sarcia
en tant que Président du Directoire. lls sont
a son image. lls témoignent de la dynamique
qu’il a impulsée dés son arrivée au sein
du Groupe en 2009 et durant les six années de
sa présidence.. avant sa disparition quelques
semaines seulement apres son départ en retraite,
le 31 décembre dernier.

Figure majeure de I'assistance, métier pour lequel
il ceuvra toute sa carriére, Claude Sarcia a marqué
de son empreinte le Groupe IMA : développement
de nos activités en France et & l'international,
création de plus de 2 000 emplois pérennes, affir-
mation de notre stratégie d’innovation... jusqu’au
passage du Groupe en modéle de réassurance, au
1e janvier 2023. Son héritage nous engage a faire
vivre et prospeérer notre projet commun.

o0
77

Président du Directoire d'IMA SA

Convaincu que [l'assistance était un véritable
laboratoire sociétal, Claude Sarcia a trouve a IMA
un collectif qui lui ressemblait : passionné, pro-
fessionnel, engageé et toujours tourneé vers 'ave-
nir. Nous lui rendons ici hommage, comme homme
et comme dirigeant, lui qui contribua avec tant
de cceur et dardeur au rayonnement de notre
Groupe et de sa singularite.
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Que dire de I'année 2022 ? En dépit d’'un contexte
difficile marqué par des crises géopolitiques,
le retour de l'inflation, I'accentuation des effets
du déréglement climatique et des comportements
post-covid questionnant nos modéles de prévi-
sions, nous avons fait mieux que résister. Le chiffre
d’affaires du Groupe dépasse le milliard d’euros, en
croissance de 15% par rapport a 2021. Le résultat
net consolidé s’éléve 410,8 M€.

Au-deld de ces chiffres, notre avenir commun
rime avec vigilance et engagement. Les défis a
venir ne manquent pas dans la continuité de
ce gque nous venons de vivre ces dernieres an-
nées. Face aux contraintes et aux enjeux de
notre temps, il est de notre responsabilité
de nous adapter pour étre toujours plus perfor-
mants,

de mettre en oceuvre des solutions d’assistance
correspondant aux besoins des sociétaires et des
bénéficiaires de demain,

de prendre en compte les impératifs écologiques
qui conditionneront I'exercice de nos métiers pour
les prochaines decennies.

Les sources de questionnements sont certes nom-
breuses, mais elles confirment aussi le sens de
notre raison d’étre historique. Notre vocation est
toujours d’actualité : nous sommes un collectif de
femmes et d’hommes mobilisé au quotidien, pour
porter assistance et secours a nos bénéficiaires.
Notre projet, singulier, est d’étre cette maison
partagée au service de nos actionnaires, acteurs
majeurs de 'assurance mutualiste.

o0
77

NOTRE VOCATION EST

TOUJOURS D’ACTUALITE :
[...] PORTER ASSISTANCE
ET SECOURS A NOS

BENEFICIAIRES

Comme depuis notre création, nous mobiliserons toutes nos énergies pour étre

performants dans I'accomplissement de notre mission, continuer a développer
notre metier et accompagner les evolutions de la societe.

V/&V/4
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

RETROSPECTIVE 2009-2022.

LES GRANDES TRANSFORMATIONS IMPULSEES ET PILOTEES
PAR CLAUDE SARCIA AU SEIN DU GROUPE.

/7 UNE RELATION DE CONFIANCE AVEC NOS ACTIONNAIRES

Faire grandir le projet collectif, tout en respectant la singu-
larité de chacun des actionnaires.

Le dialogue strategique et operationnel s'est intensifie,
permettant :

- de renforcer la complémentarité entre assurance
et assistance,

» d'accompagner les stratégies des actionnaires,
« d’assurer a IMA les moyens de son développement.

/7 UNE STRATEGIE COMMERCIALE A LA CONQUETE DE NOUVEAUX MARCHES

IMA est devenu I'acteur de reférence du secteur de 'assis-
tance, leader sur les marchés de I'assistance automobile,
santé, habitation et juridique en France et, en fort dévelop-
pement & I'international.

EN 2022 35 o/O FQI

DU CHIFFRE D'AFFAIRES ‘)ﬁﬁ'ﬁ?
DU GROUPE PORTE PAR
DES CONTRATS COMMERCIAUX

/7 UNE DIVERSIFICATION DE NOS METIERS, VECTEUR DE CROISSANCE

- Développement et enrichissement des expertises en

assistance déplacement, médicale, habitation et santé. IMATECH premiére plateforme
- Développement de la télésurveillance et de la téléassis- d'information juridique en France.
tance.

IMA PROTECT Elu Service
Client de I'’Année 2020
et 2023%

» Montée en puissance des activités juridiques.

* Plus récemment, développement des activités voyage
et d'offres affinitaires.

/7 UNE PRESENCE INTERNATIONALE RENFORCEE POUR CONSOLIDER
LA PUISSANCE DU GROUPE

« Partenariats solides noués avec des acteurs locaux

LIACTIVITE de 'référence permettant, par exemp_le, de consolider

le développement de nos filiales marocaine et belge.

A L'INTERNATIONAL « Contribution significative de linternational au résultat
A DOUBLE ENTRE 2017 ET 2022. du Groupe.

- Vrai territoire d’'innovation pour le Groupe.

* Catégorie Alarme et Télésurveillance - Etude BVA -ViséoCl - Plus d'infos sur escda.fr

V/AV/4



/7 UNE RESPONSABILITE EMPLOYEUR DEMONTREE
SUR TOUS NOS TERRITOIRES

- Création d’emplois locaux et pérennes en France et &
l'international.

» Promotion de la diversité et prise en compte des
personnes en situation de handicap.

» Mise en place et développement du télétravail au sein
du Groupe.

» Modernisation des espaces de travail, sobres en énergie,
au bénéfice des salariés.

DE 2500 A

&2 5400

COLLABORATEURS

En 10 ans, les effectifs
ont plus que doublé.

47 UNE MODERNISATION DES OUTILS DE LENTREPRISE
DANS UNE LOGIQUE GROUPE

- Stratégie technologique et trajectoire de transformation
des systémes d’information.

« Modernisation des outils au service des bénéficiaires
et des collaborateurs.

/7 UNE STRATEGIE D'INNOVATION AMBITIEUSE,
SOUTENUE PAR NOS ACTIONNAIRES

Des actionnaires qui se sont engagés a nos c6tés a hauteur de 40 M€ pour accompagner :

- la création d'IMA Participations, dotée d'un capital » Louverture d'une structure d'experimentation,
de 15 M€, pour investir dans des startup: IMA Innovation, dotée d'un capital de 25 M€ pour
Liberty Rider, Coorganiz, Pop Valet, Carbookr, Toolto, lancer des projets et tester leur pertinence.

The Treep... « Les dispositifs d’acculturation pour les salariés.

€ gherty £ Coorganiz carbookr

/7 LE PASSAGE REUSSI EN MODE REASSURANCE AU 15 JANVIER 2023 I ﬁ

Un dossier majeur pour I'avenir du Groupe, préparé depuis 2 ans avec les actionnaires et avec la
mobilisation forte des équipes. @

V/aw/4
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 0% REPERES DE LANNEE 2022

”

1

LUANNEE 2022 EN IMAGES.

CONVENTION DES CADRES ET DES MANAGERS - 2 mars.
Présentation du Plan Stratégique 2022-2025 du Groupe
IMA.

GRAND DEFI - 13 au 22 mai. Un raid handi-valide interentre-
prises : 5 etapes, 80kms par jour.

A PERTE DE VUE : la route de la diversité - 30 mai au 4 juin.
Durant ce raid cycliste, 4 collaborateurs d’'IMA GIE ont par-
couru prés de 500km entre Niort et Laruns, dans les Pyre-
nées-Atlantiques.

4EEDITION DU HACKATHON D’IMA - 25 et 26 juin.
Les 10 équipes devaient imaginer un modéle de previsions
d’activite a partir de données méteorologiques.

LA MACHINE A INNOVER - IMATECH - 6 et 7 juillet.
Un évenement exclusif pour repenser la relation client.

T4 POUR IEFENSEN
LA RELATION CLIENT

58 FORUM DES INNOVATIONS EURESA -
21 au 23 septembre. Un moment privilégié de
rencontre avec nos homologues de l'univers
international des groupes dassurance
mutualistes et coopératifs.

$EMINAIRE DES OPERATIONS INTERNATIONALES
A CASABLANCA (locaux WAFA IMA Assistance) - Novembre.

ACCORD OUVERTURE PLATEAU ASSISTANCE ALMADEN
IMA IBERICA - Décembre.

47 047



REPERES DE ANNEE 2022 PARTIE 0%

MOBILITE

ATELIERS RENAULT - Mars et novembre. REUNION DES CLUBS DE MOTARDS HARLEY-DAVIDSON

LIBERTY RIDER IMA ITALIA - Juillet.
ATELIERS STELLANTIS - Mars.

aaaa SN0
ATELIERS MAZDA - Novembre. & {

245 SALON INTERNATIONAL DU DEPANNAGE/ADAF -6 mai.  SALON EQUIP’AUTO - 18 au 22 octobre & Paris.
Evénement incontournable pour tous les professionnels  IMATECH présente son offre DIAG.

du secteur du dépannage et du remorquage en France
et alinternational.

HABITAT

IMA PROTECT eélu service client de 'année 2023. SALON DE LA RELATION CLIENT DE LOUEST IMATECH
18 octobre.

/v /4
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 0% REPERES DE LANNEE 2022

SANTE BIEN-VIVRE

ASSEMBLEES GENERALES : MMJ - 11 mai & Paris, MPGR ~ SALON REAVIE PAR LARGUS DE L'ASSURANCE - 12 au
10 juin & Paris, MNH - 23 et 24 juin & Montargis, MGAS 14 octobre & Cannes. Rendez-vous international des
30 juin et 1°"juillet &4 Saint-Malo professionnels de I'assurance.

CONGRES DE LAMUTUALITE FRANGAISE - 7 et 8 septembre
aMarseille.

16€ EDITION DU SALON DEFI-AUTONOMIE - 22 novembre.
Un salon engagé dans la lutte contre la perte d’autonomie
des séniors.

JURIDIQUE

CONGRES FIVE STAR - juin BAROMETRE IFOP JURIDIQUE - novembre
Mise en avant de l'expertise juridique (et automobile)  1ére édition du Barométre du Groupe IMA - IFOP.
IMATECH.

e juriiue FOP. ¥

les Francais

71 JURIDIQUEST |
- AU QUOT!

V/avy/4



REPERES DE ANNEE 2022 PARTIE 01

1.2
LE GROUPE IMA EN QUELQUES CHIFFRES.

1006 M [ 100

CHIFFRE D'AFFAIRES RESULTAT NET
CONSOLIDE CONSOLIDE!

% D'APPELS RECUS

ool R D/ASSISTANCE e
TRAITES F%F%F%F%V%V%F%Vf%f%

1 PERSONNE
ASSISTEE TOUTES
LES 7 SECONDES DE FONDS PROPRES?

" Résultat net consolide part du Groupe.
2 Capitaux propres du Groupe IMA (hors minoritaires).
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 0% REPERES DE LANNEE 2022

1.3
LA GOUVERNANCE.

/7 LES SOCIETES DU GROUPE

IMA est structuré en 22 entités juridiques distinctes, implantées sur le continent européen, au Maroc et aux Etats-Unis.
IMA SA, sociéte holding, rassemble toutes ces entités qui participent a la dynamique commerciale du Groupe.

MACIF - MACIFILIA - MAIF - MATMUT - MATMUT 0 0 O AGPM ASSURANCES - AGPM VIE - MAE - MUTUELLE
MUTUALITE - MATMUT PROTECTION JURIDIQUE - | LUy} MAE - ASSURANCE MUTUELLE DES MOTARDS -
INTER MUTUELLES ENTREPRISES - AMF - MATMUT m ALTIMA ASSURANCES - BPCE ASSURANCES - P&V
& CO - MAPA MUTUELLE D'ASSURANCE - SMACL A~/ \ ASSURANCES - WAFA ASSURANCE

ASSURANCES SAM

ACTIONNAIRES

I GROUPEMENTS SOCIETES SOCIETES SOCIETES SOCIETE CIVILE I
I . D'INTERET DE SERVICES _ DESERVICES _ D'’ASSURANCE IMMOBILIERE I
| ECONOMIQUE EN FRANCE A L'INTERNATIONAL AL'INTERNATIONAL FRANCAISE |
I I
I L IMA GIE s 1MA SS:I;nICES s Izlzs:l;v:ll L—) IMAITALIAS.P.A. SCI BELLUNE I
I capital de 3 547 K€ capital de 3553 ke capital de 100 K€ f: capital de 3 857 K€ capital de 2 020 K€ I
| |
IMACARE
| IMH GIE IMATECH SASU S.RL. IMA IBERICA S.A. |
I capital de 100 K€ ™ capitalde 500 ke capital de 1000 K€ [ capitalde5430K€ I
| |
| GIE L, IMA ‘S’:’;'UAGES |, PRESTIMAS.L. WAFA IMA ASS. SA |
LA CHANTRERIE ital de 2 622 KE —

I capital de 50K€E Capital de capital de 50 000 K Dh I
| I
| SERENA SASU |, [MADEUTSCHLAND SOCIETES |
| capital de 1236 K€ GMEH D'ASSURANCE I
I capital de 652 K€ FRANCAISES I

| | N

I IMA PROTECT IMA I o

1= SASU L, IMABENELUXS.A. |, ASSURANCES SA 3

| capital de 1300 K€ capital de 500 K€ capital de 122 000 K€ | ~-

=

| | 5

)

| [ 3

m

| IMA INNOVATION L, ASSURIMA SA | l;:

| capital de 25 000 KE capital de 6 200 K€ | Q

I I g

w

| | g

| IMA | <

PARTICIPATIONS I [~

I capital de 15 000 K€ | ’*E’

<

\ / 2

N o e s e e e e e e e e e e e s s e e e e e s e e e e e e e e e S e s e st o

/7 PERIMETRE DE CONSOLIDATION /7
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REPERES DE 'ANNEE 2022 PARTIE 0%

47 LA GOUVERNANCE DU GROUPE

DANIELHAVIS
Président du Conseil
de Surveillance IMA SA
(jusqu'au 29/06/2022)

NICOLAS GOMART
President du Conseil
de Surveillance IMA SA
(depuis le 29/06/2022)

CLAUDE SARCIA
Président du Directoire IMA SA
Directeur Général IMA GIE

DAVID PINO

Vice-président du Directoire IMA SA
Directeur Genéral Délégué IMA GIE

FREDERIC CHEVALIER
Membre du Directoire IMA SA
Directeur a la Direction Générale
IMA GIE

VIRGINIE GENIEYS

Membre du Directoire IMA SA
Directrice ala Direction Générale
IMA GIE

RODOLPHE BOUTIN
Directeur Genéral Adjoint
IMA GIE

NICOLAS TISSOT
Directeur Genéral Adjoint
IMAGIE

(jusqu'au 01/09/2022)

V/ Y/ 4

CHRISTOPHE CASES
Directeur Genéral Adjoint
IMA GIE

(depuis le 01/06/2022)

RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA



RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 0% REPERES DE LANNEE 2022

47 NOS IMPLANTATIONS

Le Groupe IMA dispose de 15 implantations réparties & travers le continent européen, le Maroc et les Etats-Unis.
Ces implantations sur les marchés nationaux permettent une reelle comprehension des cultures et des attentes locales.

EN FRANCE A LINTERNATIONAL
IMA GIE (Niort et Rouen) IMA Benelux (Liege)
Automobile & deplacement - Voyage & medical - Services et solutions d’assistance

Prévention & accompagnement
IMA Iberica (Madrid et Lisbonne)

IMH (Niort-échire, Schiltigheim et Marseille)
Services et solutions d'assistance

Dépannage d’urgence - Services a I'Habitat
IMA Italia (Milan)

IMATECH (Nantes)
Services et solutions d'assistance
Relation client - Technique Automobile -

Gestion déléguée d’assurance - Assistance juridique IMA Deutschland (Munich)

IMA PROTECT (Nantes - Beaucouze) Services et solutions d’assistance
Alarme - Télésurveillance - Maison connectée - WAFA IMA Assistance (Casablanca)
TéléaSSiStanCe #7 SANTE BIEN-VIVRE

Services et solutions d’'assistance

Healthcase (Miami)

/7 SANTE BIEN-VIVRE

Services de soins de sante
et d’assistance medicale

47 LA FORCE D'UN ACTIONNARIAT MULTIPLE

Nos principaux actionnaires sont des societes liees au monde de la mutualite et de I'assurance :
matmut 2z -
¢ amf
MACIF matmut ‘\:z MUTUCLLE DASSURANGES

)

ot

== mutuelie des
SCM&P;A motards Groupe
B T LIBERTE ASSUREE P&V

Données au 31/12/2022.

V/AlvV/4









REPERES DE ANNEE 2022 PARTIE 0%

47 NOS CERTIFICATIONS

La qualité est depuis toujours au coeur des preoccupations du Groupe IMA. Plusieurs entités du Groupe ont deéployé
leur systéme de management de la qualité et ont obtenu des certifications, soit en sappuyant sur la norme ISO 9001,
soit en référence & d’autres normes qui ciblent des activités spécifiques.

IMATECH IMA PROTECT

IMA IBERICA
APSAD DE SERVICE S

ISO 9001 v 2015 DE TELESURVEILLANCE

Référentiel | 31
QUALIOPI Type P5

IMA GIE

1ISO 9001 v 2015

NTREUIL

IMAITALIA
1SO 9001 v 2015 e

1SO 9001 v 2015
Interopérabilité des
services d'urgence

NF 399, MCS

Périmetre :
L'accueil téléphonique, le traitement
et les services d'assistance en voyage,
routiére, médicale et d'aide a domicile suite
a une hospitalisation et/ou immobilisation.

Périmeétre :
Télésurveillance
Traitement des images a distance
Sites de Nantes (44) et Beaucouzé (49).

Date de 1% certification :

Périmetre :
Prestations de relations clients
pour le compte des tiers.

Date de 1% certification : 2008

°
.
3
°
°
o
°
°
3
°
°
°
°
.
.
°
.
°
°
.
°
.
°

Périmétre: 2001 . Date de 1° certification :
Les actions de formation. . 2012
Date de 1° certification : 2020 NB: En 2_02'\ intég_ration dela gestion
Périmétre . Périmétre : From-off{(.e d.u traltemen.t.de ?\n\s(res
Développement et mise en ceuvre Mise en ceuvre des services au périmétre de certification
des prestations d'assistance déplacement, d'assistance médicale et
assistance voyage et assistance santé d'assistance technique,
pour les bénéficiaires des actionnaires pour les personnes, pour les
et clients, 24/7. véhicules et pour les habitations,
Date de 1% certification : 24h/24, tous les jours de I'année.
Activité de Montreuil : 2008 Date de 1° certification :
Assistance déplacement et voyage : 2014 20M

Site de Rouen : 2019
Activité Santé Bien-vivre : 2019
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UN DEFI COLLECTIF.
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2.1
MOBILITE :
UNE ANNEE CHARNIERE QUI REDESSINE LE PAYSAGE.

2.2
HABITAT :
UN MARCHE EN PROFONDE MUTATION.

2.3
SANTE BIEN-VIVRE :
UNE SOCIETE EN QUETE D'ECOUTE ET D'’ACCOMPAGNEMENT.

.4
JURIDIQUE :

UN BESOIN GRANDISSANT DE CONSEILS
ET DE RASSURANCE.

2.5
LA RSE :
UN HERITAGE, UN HORIZON.

2.6
LES RESSOURCES HUMAINES :
UN ENGAGEMENT COLLECTIF.
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 0Z LA PERFORMANCE : UN DEFI COLLECTIF

Z.1
MOBILITE : UNE ANNEE CHARNIERE
QUI REDESSINE LE PAYSAGE.

/7 ENTRE ALEAS CLIMATIQUES ET FORTE REPRISE DES DEPLACEMENTS

A réchelle nationale, I'année 2022 a été marquée par la fin
des restrictions sur les déplacements et les obligations
de télétravail. Dans un contexte économique et sociétal
encore affecté par la crise liée a la Covid-19, les déplace-
ments et l'accidentalité ont retrouvé un niveau proche
de celui d'avant pandémie, avec néanmoins une évolu-
tion des mobilités vers des modes de déplacement doux
(vélos, engins de déplacement personnel motorisés dont
les trottinettes électriques) et le maintien d'un certain
niveau de télétravail.

En paralléle, le pays a connu une multitude d’événements
climatiques entre épisodes de gréle, tempétes, inonda-
tions, sécheresse ou encore incendies.

Les assureurs estiment a 10 milliards
d’euros la facture des catastrophes
naturelles en 2022. En France,

c’est I'année la plus colteuse avec

le plus grand nombre de sinistres
depuis 1999.

=

8 930

DOSSIERS OUVERTS
LE 28 AVRIL 2018

\ @ ANCIEN
7<{ «RECORD»

18 JUILLET

Ces facteurs ont radicalement modifié la « saisonnalite »,
partie intégrante de I'organisation de l'assisteur. Lannee
2022 a ainsi vu la « saison d’'eté » démarrer en mai, avec
des records en nombre d’appels et de dossiers. Le 18 juillet,
ce ne sont pas moins de 8 934 dossiers qui ont été ouverts
sur une seule journée.

Comme le précise le Syndicat National des Sociétes
d'Assistance (SNSA), ces pics d’activité ont été notamment
occasionneés par la canicule exceptionnelle qu’a connue

10460

12 DECEMBRE
(VAGUE DE FROID)

Y i e

19 DECEMBRE

SEHEEEEEBEBEE

la France en 2022 et qui a généré, pour tous les types
de vehicules, un grand nombre de pannes (batteries,
surchauffe des pneus, pannes électroniques...).

Face a ces évolutions majeures qui impactent le métier
d'assisteur, le Groupe IMA a progressivement ajusté son
organisation pour gagner en réactivité. Prévoir pour mieux
anticiper le nombre, la nature, voire la saisonnalité des
sinistres : un objectif fort de cette année 2022.

V/4vyy/ 4



LA PERFORMANCE : UN DEFI COLLECTIF

/7 DIGITALISATION ET AUTOMATISATION : MODERNISER LES OUTILS
POUR REPONDRE AUX NOUVEAUX USAGES

Si nos sociétés ne cessent d'évoluer, le point d'origine est
probablement notre entrée dans le « siécle numerique »,
qui a produit de nouveaux modeles, de nouvelles attentes,
mais aussi de nouveaux risques.

En 2022, le monde affiche désormais 5 milliards d’inter-
nautes, soit 63% de la population mondiale, et plus de
5,3 milliards d'utilisateurs de smartphones (67 %)*. On voit
ainsi se dessiner des tendances de fond quiimpactent notre
quotidien, comme la digitalisation et I'nyperconnexion,
ainsi que le recours croissant a I'intelligence artificielle.

Cette réalite a occasionne un changement de paradigme, L'accent a ainsi été mis sur l'ameélioration de la
avec un quotidien désormais regi par linstantanéité prise en charge du bénéficiaire, tout en facilitant la
et 'immédiatetée. gestion et le suivi du dossier par les chargés d’assis-

ff' tance du Groupe IMA. Lomnicanalité a eté renforcee

et I'écosysteme digital enrichi pour harmoniser I'expé-
rience client. Nos bénéficiaires peuvent ainsi choisir leur
canal de préférence lors des différentes étapes de leur
parcours, comme notre parcours 100 % digital.

LES FAITS MARQUANTS 2022

FRANCE,
EN FRANCE HYUNDAI MOTOR FRANCE NOUVEAUX

ET GAIN AU MAROC PARTENARIATS :

_-)] ASSISTANCE MEGANE
E-TECH ELECTRIQUE EN ITALIE EN PARTENARIAT
AVEC LIBERTY RIDER N Omad

F ZEborne
“®

EN ESPAGNE

{\f SUR L'OFFRE TRAVEL =-GADP

HIGGINS_, LE NOUVEL OUTIL D'ASSISTANCE DU GROUPE IMA
CONTINUE SON DEPLOIEMENT

Ce nouvel outil offre désormais une vision 360 du dos-

sier d'assistance, integrant toutes les commandes et les

missions enregistrées pour un meilleur suivi du dossier.

Son deploiement a continué tout au long de l'année 2022 DOSSIERS OUVERTS

pour permettre aux chargés d’assistance de se consacrer _
pleinement a leur coeur de métier : la relation client. SUR HIGGINS_

En complément, d’autres outils digitaux enrichissent I’écosystéme Higgins_ en 2022 :

— The TREEP, startup dans la- I'f_'l Le portail ORIZON, % ISA - Interface de Solutions Aé-
. quelle le Groupe IMA a investi, 3-_@ permettant le stockage riennes, notre outil pour faciliter
est un outil de réservation de et 'échange de données les commandes de vols et leur
train permettant d’organiser un confidentielles avec les traitement par notre service déedie.
trajet multimodal. difféerents intervenants = »
medicaux.

=  SELF, notre outil de gestion de

Z/ demande d'assistance digitale 't] IMAWAP, le portail d’échange

C et automatisée (de la création DE d’informations a destination
du dossier d'assistance jusqu’a des transporteurs dans le cadre
I'envoi du dépanneur). des évacuations sanitaires.

*Etude realisée par We Are Social et Hootsuite, mise a jour avec les chiffres du mois davril 2022.
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2,2
HABITAT : UN MARCHE
EN PROFONDE MUTATION.

/7 LE DEREGLEMENT CLIMATIQUE :

UN DEFI MAJEUR POUR LE SECTEUR DE ASSURANCE ET DE LASSISTANCE

Depuis quelques années, nous constatons une hausse
de lintensite, mais aussi de la fréquence des sinistres
climatiques (gréle, tempétes, incendies...) qui affectent
désormais I'ensemble du territoire national. Lannée 2022
a aussi été marquée par une sécheresse, la plus grave
jamais connue. Pour la huitieme année consecutive,
la branche des catastrophes naturelles est déficitaire.
Rien d'étonnant a ce que le déréglement climatique
apparaisse des lors comme le second risque identifié par
la profession, selon France Assureurs.

j7

Y

TRAITES

EN MOYENNE

Face a la multiplication et & laggravation des aléas
climatiques et des Evénements de Grande Ampleur,
Inter Mutuelles Habitat (IMH) doit ainsi faire face a des
exigences accrues d'élasticite et de maitrise écono-
mique. Pour absorber ces pics de charge de plus en plus
récurrents, des actions ont éteé déclinées autour de trois
objectifs majeurs :

» Moderniser le systéme d’information et digitaliser
les interfaces clients/outils métiers.

» Renforcer I’élasticité et le modéle opérationnel.

- Renforcer le pilotage des réseaux afin de maitriser
la compétitivité et la gestion.

LES CHIFFRES MARQUANTS IMH EN 2022

Le montant des sinistres dus aux
événements naturels pourrait
atteindre 143 milliards d'euros en
cumulé entre 2020 et 2050, soit 93 %"
d'augmentation.

o
)
3)

JD& GERES PAR IMH

EFFECTUEES

Sur ce dernier point, pour « gérer » ces épisodes climatiques
et les anticiper au mieux, IMH a travaillé a renforcer son
réseau de prestataires pour absorber les fortes demandes.
Quatre elements de modernisation du pilotage des réseaux
ont ainsi été identifiés :
- Sécuriser le réseau spécialement sur les corps de
meétiers en tension et en période d’événements de grande
ampleur.

 Renforcer I'outillage du réseau et exploiter la donnée.
- Compléter le dispositif de pilotage.

« Approfondir la maitrise du réseau et des approvision-
nements.

ET A L'INTERNATIONAL ?

Augmentation de I'activité
en février 2022 suite aux
Tempétes Eunice et Franklin

+ 193 %
OINITTM  divina JABANCA

sur I’ assistance Habitation

*« Changement climatique : quel impact sur l'assurance a I'horizon 2050 ? », France Assureur, octobre 2021
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LA PERFORMANCE : UN DEFI COLLECTIF

/7 LA SOBRIETE ENERGETIQUE :

UN ENJEU CLE POUR LAVENIR DE LA PLANETE

Les derniers mois nous ont rappelé a quel point les
crises sanitaires ou géopolitiques pouvaient engendrer
des conséquences mondiales (pénuries de matiéres
premiéres, colt de I'énergie...). Une réalité qui a impacté
de nombreuses entreprises dans leur activité, comme IMA
PROTECT qui a da faire preuve de souplesse et d’agilité
pour continuer de développer son équipement de
télésurveillance et protéger toujours plus efficacement
ses clients.

En parallele, les experts du GIEC* publient un nouveau
rapport, en avril 2022, pour réduire les émissions de gaz a
effet de serre, avec des préconisations qui ont pour objec-
tif de limiter le réchauffement climatique & 1,5°C. Dés lors,
la mobilisation générale en faveur de la sobriété énergé-
tique apparait comme la meilleure réponse pour garantir
notre indépendance et atteindre notre objectif de neutra-
lité carbone.

Lassisteur, en tant qu'interlocuteur privilé-
gié pour la résolution de sinistres liés a la
maison, a dés lors un réle majeur a jouer.
Le Groupe IMA a ainsi mis l'accent sur
I'accompagnement de ses bénéficiaires sur
les questions liées a 'économie d'énergie,
sur deux volets :

”’
il

Optimiser au quotidien la gestion de sa maison, éco-
nomiser des ressources a long terme et réduire ses
colts (electricité, chauffage, ventilation..) grace a I'ex-
pertise d'IMA PROTECT. En 2022, les équipes ont travaillé
sur une offre permettant de réaliser jusqu'a 15% d'éco-
nomie d’énergie sur un an, en personnalisant le planning
de chauffage selon les présences/absences, adaptant la
température intérieure en fonction de la méteo, et pilotant
les lumieres et les appareils énergivores.

Z

Accompagner nos bénéficiaires tout au long de leur
parcours de rénovation énergétique : de I'audit énergé-
tique jusqu’a la proposition d’aide au financement pour les
propriétaires et les proprietaires bailleurs, en passant par
la constitution des dossiers d’'aides et la réalisation des
travaux. Larénovation énergétique repond a un triple enjeu::
lutter contre le changement climatique (avec I'éradication
des passoires énergétiques avant 2030), soutenir le pou-
voir d’achat et améliorer la qualité de vie des Frangais.

.-

*Groupe d'experts Intergouvernemental sur I Evolution du Climat.

o0
/77

POUR TOUT CE QUI
COMPTE POUR VOUS,
VOUS POUVEZ COMPTER
SUR NOUS.

En 2022, IMA PROTECT a communiquer sur ses
offres gréce a une campagne multicanale.

Nos petits héros, Aurore et Augustin, ont ainsi fait
leur apparition pour mettre en lumiére I'importance
de la prévention et de la protection. Résultat?
Une notoriété en hausse et une progression des
ventes de 20 % en un an sous la marque IMA PROTECT.

Extrait du film IMA PROTECT « Les cailloux », 2022

— IMA PROTECT C'EST —

8
OBJETS CONNECTES DEJA
INSTALLES ET PRES DE
100 000 CLIENTS

A

ALARMES GEREES PAR AN

==,

PO
: e
DE LANNEE 2023** 2023

** Catégorie Alarme et Télésurveillance - Etude BVA -ViséoCl - Plus d’infos sur escda.fr
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2.3
SANTE BIEN-VIVRE : UNE SOCIETE
EN QUETE D'ECOUTE ET DACCOMPAGNEMENT.

/7 UNE ORGANISATION PENSEE POUR ACCOMPAGNER LE BENEFICIAIRE

Ecouter, rassurer et apporter une aide a ses bénéficiaires.
Ces trois piliers du Groupe IMA n'ont jamais change en
plus de 40 ans d’existence. Et pour remplir au mieux cette
mission, nos organisations ont toujours été centrées
sur le bénéficiaire. C'est pour lui aujourd’hui, et pour les
milliers de bénéficiaires qui nous appellent chaque jour,
que nos expertises en assistance medicales et sante

o 4

(PIMS)

DOSSIERS

COLLABORATEURS

LES CHIFFRES MARQUANTS EN 2022

DOSSIERS

COLLABORATEURS

ont été réunies au sein d’'une seule unité opérationnelle.
Des femmes et des hommes qui travaillent au sein d'une
méme équipe pour securiser le dispositif et optimiser le
parcours du bénéficiaire. C’est en réunissant nos compé-
tences que nous pouvons faire preuve de plus de souplesse
pour assurer une réponse pertinente, efficiente et perfor-
mante.

(o] %))

DOSSIERS

COLLABORATEURS

/7 LACCOMPAGNEMENT RETOUR A LEMPLOI : UN NOUVEAU SERVICE
DE LA PLATEFORME INTERDISCIPLINAIRE MEDICO-SOCIALE (PIMS)

En mars 2022, le Groupe IMA remporte l'appel d'offres
Parcours Emploi Santé, pour 3 régions Péle Emploi.

Un accompagnement désormais opéré par les infirmiéres
et les travailleurs sociaux de la PIMS, en collaboration avec
les psychologues du travail et les conseillers en insertion
professionnelle dACCA.

Son role ? Identifier les freins de la vie quotidienne au retour
a I'emploi et poser les conditions d’une organisation stabili-
seée. Partant du diagnostic pluridisciplinaire initial, 'accom-
pagnement se déroule sur une durée moyenne de 4 mois
et couvre 10 départements (Hauts-de-France, Normandie
et le-de-France). Les domaines d’interventions sont nom-
breux : santé, budget, logement, vie familiale et sociale,
habitudes de vie...

En 2022, nos experts ont effectué 9 547 rendez-vous
d'accompagnement.

Travailleurs sociaux, ergothérapeutes, infirmiéres, évalua-
trices sociales... lls sont plus de 70 collaborateurs de la PIMS
a s’appuyer chaque jour sur leurs competences et expertises
complémentaires pour mettre en ceuvre des prestations de
conseil, de suivi, d'accompagnement et d'orientation, par
le biais d’interventions courtes ou s’inscrivant dans la durée.
Un investissement récompense en 2022 par plusieurs prix :

LA PIMS PRIMEE

EN 2022,

DE NOUVEAUX CLIENTS
EN FRANCE ET A LINTERNATIONAL

BBVA

Henner

Here to care

TROPHEES DE LASSURANCE,
categorie « Innovation Services » pour
'accompagnement retour a I'emploi

LesTRC JPHEES
DE L'ASSURANCE

| INNOVATION SERVICE |

cevwnownos  ARGUS DE LINNOVATION
\y QHHGUS T PARRE MUTUALISTE ET PARITAIRE
:-‘»_},;V 2022 pour 'accompagnement du programme
Impulsion Sante de Prevention Plurielle,
la mutuelle du Groupe Intériale

V/ 4Vl V/4



LA PERFORMANCE : UN DEFI COLLECTIF

47 DES ATOUTS FORTS POUR ACCOMPAGNER

LA TRANSITION DEMOGRAPHIQUE

En France, les chutes des personnes agées entrainent
chaque année plus de 100 000 hospitalisations* et plus
de 10 000 déces*. Ces chutes ont des consequences
physiques, psychologiques et sociales et marquent une
rupture dans leur vie, voire une perte d'autonomie.

Lancé en février, le plan d'action national vise a lutter
contre les chutes des personnes agees avec pour
objectif, d’ici a 2024, de réduire de 20% la mortalite
par chute chez les personnes de 65 ans et plus.
Un plan qui s'articule autour de 5 axes dont la téléassis-
tance pour tous, comme un outil de prévention des chutes
graves.

Fort de ce constat, le Groupe IMA a repense son offre
de téléassistance, Seérélia, pour couvrir les nouveaux
besoins et proposer un service plus personnalise. Sérélia
se découpe en deux offres, « Téléassistance a Domicile »
et « Teléassistance Mobile », personnalisables avec des
options (bouton d'alerte fixe, détecteur de fumée, chemin
lumineux...). Elle s'appuie également sur I'expertise de nos
conseillers, basés a Nantes et Angers, formes a I'accom-
pagnement et a la prise en charge de situations critiques,
nécessitant la mise en ceuvre de moyens specifiques
comme les services d’'urgence.

<

DE NOS UTILISATEURS

SONT SATISFAITS

Pour compléter le service, la plateforme medicale du
Groupe IMA, disponible 24/7, composée d'une equipe
de 30 meédecins et infirmiers prend le relais en cas
d'urgence. Lors d'une situation jugée inquiétante,
le conseiller peut s'appuyer sur un medecin IMA, pour
prendre en charge la situation en lien avec les secours.

/7 DE NOUVEAUX PARTENARIATS POUR UNE REPONSE ADAPTEE

La strategie d’IMA s’est toujours développée en prenant
acte des evolutions de la societe, comme l'augmentation
des colts des soins, le vieillissement de la population ou
'augmentation de la fréquence des maladies chroniques...
et ce pour tendre vers un accompagnement global du
bénéficiaire et I'aider & vivre mieux, atous les ages, et a faire
face aux aléas de la vie.

Pour répondre a ces évolutions, nous soutenons et ani-
mons tout un ecosystéme pour enrichir nos offres, nos
services et nos outils. Dans une logique d’'open innovation,
nous avons développe des partenariats avec des startup
comme MaPatho et Ernesti.

9 ‘

AAPATHO ernesti

Mapatho, c'est une boite a outils collaborative
pour les pathologies :

-Une boussole pour s’orienter, en facilitant
la prise de contact avec des professionnels de santé
recommandes par d’autres patients

-Une communauté d’entraide, qui recueille les
expeériences et les diffuse au reste de la communaute
afin d’aider d’autres patients
-Un compagnon de confiance au quotidien
avec les actualités, les produits/services et
les recommandations en fonction des centres
d'intéréts
Ernesti propose une solution d'accompagnement a
domicile, de nuit, favorisant le maintien a domicile :
+En toute confiance, avec des étudiants en santé
qualifies
«Pour s'occuper d’'un proche malade, en situation de
handicap ou de perte d’autonomie

*Données issues du « Plan antichute des personnes agees », Ministere des Solidarites, de IAutonomie et des Personnes Handlicapees.
**Enquéte teléphonique réaliseée par Moai - The Links du 22 au 29 mars 2022 aupres de 286 répondants.
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2.4
JURIDIQUE : UN BESOIN GRANDISSANT
DE CONSEILS ET DE RASSURANCE.

/7 DE VRAIES PREOCCUPATIONS AUTOUR DES QUESTIONS JURIDIQUES

Le droit est au coeur de la vie des Frangais ! Dans une
société ou la norme de droit est prépondérante, plus d'un
Frangais sur deux* se pose régulierement des questions ju-
ridiques, et ce tout au long de sa vie. C'est le premier ensei-
gnement d’'une grande étude* « Les Frangais face aux ques-
tions juridiques du quotidien », confiée par le Groupe IMA
au Groupe IFOP, en 2022. Car finalement, comment mieux
connaitre ses clients qu’en étant a I'écoute de leurs pré-
occupations ?

60 % ol
DES FRANCAIS SE POSENT

REGULIEREMENT DES QUESTIONS

SUR LE DROIT

Achat d’'un logement, divorce, creation d'une sociéte... sont
quelques-unes des situations qui interrogent les Frangais
et qui peuvent parfois déboucher sur des litiges. En cause
des démarches jugées souvent complexes ou encore un
mangue de connaissances juridiques.

Alors qu’ils sont 89% a trouver le droit complexe,
les Frangais continuent tout de méme de s’informer,
notamment via Internet. Dans un monde ou l'informa-
tion juridique est abondante et disponible au plus grand
nombre, Internet est le premier vecteur utilisé. Et méme
lorsqu’un contentieux survient, le recours & un profes-
sionnel est la plupart du temps minoritaire. Or, ces litiges
représentent un coGt important pour la société, mais aussi
parfois une épreuve pour les personnes concernées. Les
prévenir devient alors une nécessite. La question de l'acces
aune information et 4 un conseil juridique de qualité tout au
long de la vie apparait comme un élément important pour
eéviter les contentieux.

L'HABITAT, SUJET DE PREOCCUPATION N°1 DES FRANCAIS

Ils ne sont pas moins de 56 % a s’interroger reguliérement
sur des questions juridiques liées a leur habitat. Si aucun
moment de vie n'est épargné, I'nabitat reste le sujet majeur
de préoccupation, devant les situations familiales (déces,
séparation...). Plus les enjeux financiers sont importants,
plus le sujet est préoccupant et nécessite de se renseigner.
Ainsi, 'achat immobilier arrive en téte, suivi par les travaux
et lalocation d'un logement.

: . \J
SPECIALISES |

DANS POUR LES PARTICULIERS

\ e DOMAINES J
DE DROIT J&

LES CHIFFRES ZLES IMATECH EN 2022

Une tendance qui se confirme aupreés
des équipes de juristes d'IMATECH.
L'habitat représente 23 % des appels
d'informations juridiques et 26 %
des consultations du site
d'information juridique Alex.

GLOBALE J

POUR LES PROFESSIONNELS

*Enquéte realisée aupres d'un échantillon de 1506 personnes, représentatif de la population francaise agee de plus de 18 ans.

Questionnaire auto-administre en ligne du 10 au 13 mai 2022.
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/7 LE MULTICANAL, EN REPONSE AUX NOUVEAUX USAGES

On constate, ces derniéres années, I'usage croissant du
numeérique : le réflexe « Internet » concerne aujourd’hui
3 Frangais sur 4. Avec plus de 4 millions d’utilisateurs, Alex,
le portail juridique d’'IMATECH, continue ainsi sa croissance,
répondant & un besoin de plus en plus marque. Fiches pra-
tiques, documents type, actualités ou encore videos, les
contenus sont regulierement actualises et enrichis par des
professionnels du Droit et offrent une réponse rapide et
fiable, 24n/24 et 7j/7, pour les particuliers, mais également
pour les professionnels.

S'ils sont 69 % a utiliser en priorité Internet pour trouver des
réponses, il ne faut pas pour autant oublier ceux qui plébis-
citent le « contact humain ». lls ne sont pas moins de 30% a
souhaiter un accompagnement personnalise par telephone
et 28% en physique pour comprendre les informations
juridiques et adapter les démarches a leur propre situation.

Une tendance qui se retrouve sur le site d’information
juridique Alex. Les visiteurs, aprés avoir navigue sur le site,
se dirigent dans 12% des cas vers un appel personnalisé
a l'un de nos juristes pour completer les informations
trouvées en ligne. Nos 170 juristes prennent ainsi le relais
pour offrir une ecoute bienveillante et qualitative sur plus
de 30 domaines du droit. lls accompagnent les profession-
nels et les particuliers dans leurs demarches et vulgarisent
les informations juridiques pour rendre le droit accessible.

w Une offre Juridique
4 duGROUPEIMA

En 2022, les portails d'information
juridique Alex et Alex Pro ont été
enrichis et mis a la disposition

de I'ensemble de ses utilisateurs.

Nouveaux contenus, ajout de modules «épargne»
et «aidants», mais aussi intégration de nouveaux
secteurs d'activités pour les professionnels... Des évo-
lutions nécessaires pour des clients soucieux de trou-
ver labonne information et laréponse la plus pertinente.
Un design également repensé pour plus d’ergonomie

et une navigation simplifiee.

LE SAVIEZ-VOUS ?

Sur Alex, la rubrique la plus consultée
par les particuliers porte sur le logement.
Pour les Pros, c’est la théematique qui
concerne la gestion des salariés qui arrive
en téte.

/7 LA QUALITE DE SERVICE AU CEUR DES PROCESS

Face a la sortie de crise de la Covid 19, la rassurance est
plus que jamais de rigueur, notamment sur des sujets
juridiques. Avec un besoin croissant deréponse et d’écoute,
la qualité de service a été au coeur des objectifs de I'année
2022 pour atteindre un taux de 90 %. Si le délai moyen de
traitement des dossiers s’est légérement allonge, il re-
fiéte le besoin croissant des Frangais d’obtenir une écoute
attentive pour ces sujets considérés comme importants.

En paralléle, IMATECH a également repensé son outil de
planification pour optimiser les ressources et étre toujours
plus réactif pour ses clients, particuliers ou profession-
nels. Et pour viser I'amélioration continue, des enquétes
a chaud ont été mises en place pour certains clients, avec
des premiers retours tres positifs.

/7 29

EN 2022, NOUS SOMMES ALLES
A LA RENCONTRE DE NOS CLIENTS

L/ e
CONGRES
DE L'ORDRE DES
EXPERTS-COMPTABLES LEGALTECH
. o s .

ASSOCIATION

CONGRES

NOTAI RESDE;E FRANCE
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2.5
LA RSE : UN HERITAGE, UN HORIZON.

/7 LA RSE AU CEUR DU PROJET DE DEVELOPPEMENT D'IMA

IMA renforce son projet d’entreprise avec de nouvelles
ambitions sociétales et environnementales. Notre vision
cible & horizon 2025 repose sur trois piliers :

- des métiers acteurs de la déclinaison et de I'animation
de la stratégie RSE du Groupe,

+ une déclinaison des engagements RSE en indicateurs
reflétant 'empreinte environnementale, économique et
sociale des activités d'IMA, avec des objectifs chiffrés
a court terme (2025) et a moyen terme (2030),

« un tableau de bord permettant de suivre ces indica-
teurs, de piloter la démarche et de valoriser les progrés
réalises.

En pratique, la nouvelle ambition RSE du Groupe se
traduit déja par la formalisation d’'une quinzaine d’'engage-
ments impliquant les différentes parties prenantes d’IMA
(actionnaires, bénéficiaires, prestataires et collabora-
teurs), articulés autour de :

+ la contribution a préserver notre environnement
et 4lutter contre le changement climatique,

« laccompagnement des évolutions sociales et socié-
tales,

- I'approche équilibrée du partage de la valeur.

47 DES AMBITIONS FORTES POUR DEMAIN

Nous avons d'emblée affirmé que la
RSE était|'affaire de tous, sachant que
nous disposons d'actifs historiques.
Elle doit irriguer la maniére avec
laquelle nous constituons nos offres,
animons nos réseaux, déployons
nos politiques RH et engageons des
projets technologiques.

Notre ambition est d'accompagner
la transformation de la société et
d'affirmer notre raison d'étre dans
ce nouveau contexte.

Virginie GENIEYS
Membre du Directoire IMA SA - Directrice a la Direction
Générale IMA GIE

Au travers de la RSE, nous avons aussi la volonte de
promouvoir la singularite de notre modele dentreprise
en affichant notre définition de la performance. Elle vise
a obtenir une satisfaction éequilibrée de nos parties
prenantes entre nos résultats economiques et :
la valeur que nous apportons a nos actionnaires
et partenaires,
«la qualite et lefficacite de service percues par les
benéficiaires et les réseaux de prestataires,
- ledeveloppement des compétences des collaborateurs
pour favoriser leur engagement, tout en intégrant des
ambitions sociétales et environnementales renforcees.

Sur un marche toujours plus exigeant, la démonstration
de cette performance globale et durable viendra confirmer
la pertinence de notre modele, condition indispensable
pour continuer & se deévelopper et & investir sur I'emploi,
la formation, les outils de travail et I'innovation.
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/7 LES GRANDS DEFIS A VENIR POUR LES ACTIVITES DU GROUPE

MOBILITE

HABITAT

- Encourager le dépannage sur place des I'ouverture
du dossier d'assistance et proposer des solutions éco-
responsables pour limiter les nombres de trajets émet-
teurs de gaz 4 effet de serre.

» Renforcer notre position d’acteur majeur de la mo-
bilité décarbonée avec des offres dédiées aux nouvelles
mobilités (véhicules électriques, flotte a hydrogeéne,
trottinettes, vélos électriques...).

- Accompagner nos prestataires sur les sujets d’éco-
mobilité (intervention sur les moyens de transport
propres, €lectrification de leur flotte de véhicules, mon-
tée en compétence de leurs salariés...).

- Développer de nouveaux services d’assistance/
télésurveillance.

- Développer des services renforgcant la résilience
de I’habitat face aux événements climatiques.

- Proposer des solutions de rénovation des logements
plus responsables (économie d'énergie, réparation
plutdt que remplacement, matériaux et procédeés
ecologiques).

—— SANTE BIEN-VIVRE

- Répondre a l'accélération de la progression des
fragilités sociales provoquées par les accidents de la vie
et le vieillissement de la population.

« Apporter un accompagnement médico-social aux
aidants dans leurs démarches du quotidien (services,
conseils...).

- Poursuivre, au-dela des crises sanitaires, notre
accompagnement des acteurs publics pour renforcer
I'efficience des systemes de santé.

« Conforter notre capacité & mettre a disposition du plus
grand nombre de bénéficiaires des expertises de haut
niveau grace a nos réseaux (médecins, psychologues,
ergothérapeutes...).

JURIDIQUE

- Orienter et conseiller les bénéficiaires pour qu’ils
accédent facilement aux dispositifs juridiques et
fiscaux favorisant une transition éco-responsable (éco-
nomie d’énergie, rénovation eécologique, recours a des
materiaux recyclés...).
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LA PERFORMANCE : UN DEFI COLLECTIF

UN ENGAGEMENT COLLECTIF

/7 LE DIGITAL, AU SERVICE DE LEXPERIENCE COLLABORATEUR

Lattention portée aux collaborateurs est essentielle pour
favoriser un niveau d'engagement élevé. Le Groupe IMA
a mis l'accent sur le développement et la diffusion au sein
de I'ensemble de ses entités d’outils digitaux pour accom-
pagner le collaborateur et faciliter son quotidien profes-
sionnel :

+ Mise en place d’'un chatbot dédié aux questions RH
sur I'Intranet IMA GIE puis lancement du dispositif chez
IMATECH, prévu en 2023.

«Poursuite du deploiement de TalentSoft avec le
module «entretienannuel de performance etde progrés »
en Italie,

- Démateérialisation du bulletin de salaire chez IMA
PROTECT et IMH avec la mise en place d'un coffre-fort
electronique permettant aux collaborateurs d'y stocker
egalement d'autres documents administratifs impor-
tants.

Déployé au sein d'IMA GIE :

5 484

m

CONNAISSANCES COMPOSENT
ACTUELLEMENT LE CHATBOT

8 985

QUESTIONS
POSEES VIA
LE CHATBOT

11392

EMAILS ONT ETE EVITES
GRACE A LUSAGE
DU CHATBOT

73 %

/7 LA FORMATION, AU SERVICE DE LA PERFORMANCE DURABLE

La forte croissance du Groupe ces derniéres anneées,
la diversification continue de ses activites, la varie-
té de ses meétiers, de ses structures et de ses mo-
deles économiques... tout ceci a complexifié la maniére
d'appréhender le Groupe sous toutes ses facettes.
S'en approprier les fondamentaux et comprendre les
évolutions engagées selon ses marchés est un enjeu
essentiel. Un phénoméne accentué par le depart des
« baby-boomers », (dont certains experts, mémoire de
I'entreprise) et l'arrivée de nouveaux collaborateurs, qui
n'ont parfois qu’une vision partielle des secteurs de 'assu-
rance et de I'assistance.

Le Groupe IMA a ainsi lancé un
pilote, en 2022, sur la mise en place
d’'une Université Groupe, ouverte
aux collaborateurs, visant a donner
les clés de lecture de notre envi-
ronnement assurantiel et assis-
tanciel (histoire, acteurs, enjeux,
tendances...), atransmettre le sens

7

Universite

IMA %

des évolutions du Groupe (sa stratégie depuis sa création,
ses leviers de performance...) et a partager sa culture (an-
crage mutualiste, valeurs, modéle social...).

Elle a vocation & renforcer le sentiment d’appartenance
au travers d'un socle de connaissances commun et &
devenir un vecteur puissant pour déployer notre ambition
en termes de développement des compétences et promou-
voir des methodes pédagogiques et des formats d’appren-
tissage innovants.

En complément, d’autres initiatives se sont poursuivies
sur2022:

« la cartographie des compétences internes et la mise
jour des compétences cibles a développer, compte tenu
de I'evolution des metiers,

- 'expérimentation d’'une revue des talents,

- lamise en place de parcours et de programmes de for-
mation cohérents avec les orientations stratégiques.

/7 3247



LA PERFORMANCE : UN DEFI COLLECTIF PARTIE 0%

/7 LA MARQUE EMPLOYEUR, VECTEUR D'ATTRACTIVITE ET DE FIDELISATION

Dans un marché de I'emploi en tension, attirer et fidéliser
les talents qui contribuent a la performance de I'entreprise
est une nécessite. Dans ce contexte, le Groupe IMA alance
un programme de valorisation de sa marque employeur.

Une demarche qui s'articule autour de quatre etapes :

- lidentification des piliers de la marque employeur
Groupe dont la dimension RSE a été renforcée,

« un positionnement de la marque employeur de I'entre-
prise au regard de I'architecture de ses activités et de sa
stratégie de développement,

« lavalorisation de la marque employeur et sa déclinaison
au niveau des entites du Groupe,

+ une mobilisation des collaborateurs pour en faire des
ambassadeurs.

DES RECRUTEMENTS

EN HAUSSE EN 2022
AU SEIN DU GROUPE IMA

47 DE NOUVELLES AMBITIONS RSE,

AU SERVICE DE LA PERFORMANCE SOCIETALE

Le Groupe IMA a souhaité renforcer sa politique RSE au
travers dune quinzaine dengagements concrets

impliquant les différentes parties prenantes dIMA :
actionnaires, bénéficiaires, prestataires et collaborateurs.

Le Groupe IMA s'attache ainsi & privilégier le choix de
I'emploi local sur les territoires ou il est implanté, ainsi que
I'inclusion, et développe des dispositifs prenant en compte
les attentes des salariés. Les accompagner dans leurs
évolutions professionnelles, leur offrir des conditions
de travail de qualité, garantir la non-discrimination et le
respect de I'équité en constituent les principaux objectifs.

*données CGC IMA, au 30/11/2022.

De nombreux travaux, amorcés par le Groupe en 2022,
nous ont permis de gagner en visibilité, notamment sur nos
meétiers, en recrutant de nouveaux talents, tout en impli-
quant et fidelisant nos collaborateurs.

(. ml

10,75 %

D'AUGMENTATION
SUR 2022

COLLABORATEURS

(vs 4900 en 2021)
266

PERSONNES EN SITUATION

000 ..95400
AW

DE HANDICAP RECRUTEES
EN 2022**

IMA GIE s'investit dans la formation
professionnelle en tant que parte-
naire du Master IPHD (Inclusion et
Participation-Handicap, Difficultés,
Dépendance) de I'Université de
Poitiers. IMA intervient chaque année
auprés des étudiants de Master 1 sur
la politique diversité en entreprise et
recrute un(e) alternant(e) par an au
sein du service diversité. Ces étu-
diants nous permettent d'identifier
des pistes d'amélioration et de pro-
poser des plans d'actions pertinents
avec nos missions et pratiques.

**nombre de travailleurs en situation de handicap pour le Groupe, perimetre France, en 2022.
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