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LENGAGEMENT
ESTAU CCEUR
DE NOTRE PLAN
STRATEGIQUE.

David PINO
Président du Directoire IMA SA



Il serait facile de parler de I'année 2023 en enumérant les crises qui
ont jalonné ces 12 derniers mois, qu'elles soient climatiques, géopo-
litiques ou encore économiques. Nous avons dailleurs vu émerger
le terme de polycrise, car elles ne se succedent plus mais se super-
posent. Les derniéres années ont été mouvantes mais je veux me
concentrer sur le positif : la résilience, cette capacité a se rétablir,
arebondir, a s’appuyer sur les épreuves pour s’ameéliorer et grandir.

Lengagement est le point central de notre
organisation, comme une ligne directrice qui
nous anime dans notre quotidien. Lengagement
gue nous avons vis-a-vis de nos beneficiaires pour
commencer, Ceux pour qui notre metier a un sens.
Ceuxquisontsurlaroute, chezeuxoualautre bout
du monde et pour qui nous sommes LA solution
dans les moments les plus durs. Cette confiance
nous oblige et nous encourage. Entre le 1" et le
5 novembre, la France a eté frappée par deux
tempétes successives, Ciaran et Domingos, occa-
sionnant plus de 500 00O sinistres pour un codt
total de 1,3 milliard d’euros. Inter Mutuelles Habitat
(IMH) a su répondre présent avec un nombre de
dossiers inégalé dans son histoire : plus de 60 000
en 4 semaines.

Par extension, notre engagement est également
tourné vers nos clients. Nous avons la chance, je
le mesure, de servir quelques-unes des marques
les plus reconnues pour leur qualité de service,
et je suis fier de penser que nous participons
a cela. Notre modéle est un modele «hybride»,
qui méle une activité pour ses actionnaires et
une activité tournée vers le marché concurrentiel.
Le Groupe IMA est dailleurs désormais le pre-
mier assisteur des constructeurs automobiles en
France et le leader sur I'assistance aux véhicules
electriques.

Et puis, bien évidemment, tout cela nest envi-
sageable guavec I'engagement de toutes nos
equipes, pres de 6000 collaborateurs qui tra-
vaillent au sein du Groupe IMA, en France comme
al'international, avec la volonté de rendre un ser-
vice de qualité. Nous avons, par exemple, mene a
bien d’'importants travaux techniques, et je pense,
en particulier, a la «bascule» vers un schema
de réassurance pour une grande partie de nos
activités. Cette année a ainsi marqué un tournant
dans notre histoire, que nous avons prepare et
accompagneé de maniere trés satisfaisante avec
le soutien et la confiance de nos actionnaires.

Notre engagement se porte inévitablement sur
la société au sens large, tant notre role das-
sisteur nous confére une position privilé-
giée auprés de chaque personne et implique,
comme un devoir évident, un investisse-
ment total de notre part. En 2023, nous avons
continué de recruter et donc de dynamiser le
bassin d'emploi de nos zones d’implantation.
Je pense a Niort, bien évidemment, a Nantes mais
aussi aux emplois créés a linternational. Il y a
quelques mois, IMA Ibérica ouvrait un nouveau
site operationnel & Almaden, redynamisant ain-
si une région touchée par la désindustrialisation.
Cest un grand pas, et jen suis fier. Notre
bilan d’émissions de gaz & effet de serre et,
plus globalement, notre «empreinte» sont sa-
tisfaisants. Mais notre ambition est daller
plus loin : devenir le leader de l'assistance des
mobilités douces, favoriser les pieces de réem-
ploi, limiter I'empreinte de nos prestataires..
Et ces sujets impliquent des réflexions strate-
giques que nous allons instruire et mener tout
au long de 'année a venir.

Alors finalement, 2023 nous a permis de mesu-
rer, & nouveau, que le Groupe IMA a la capacité
de s‘adapter, de s‘organiser pour étre toujours
plus réactif, qualitatif et performant. Notre activiteé
d'assisteur est exigeante car elle nous impose
d'étre 1a, & I'écoute, efficaces chaque jour pour
nos millions de beénéficiaires qui se trouvent
dans des situations difficiles. Mais le monde de
lassistance est aussi une réponse a des ques-
tions importantes comme le pouvoir d'achat,
le developpement des mobilités ou I'accompa-
gnement de la transformation vers une eco-
nomie deécarbonée. Alors oui, notre métier
est exigeant, mais c'est une fierte, pour moi et
lensemble des collaborateurs du Groupe IMA,
de venir travailler chaque jour pour participer a la
construction d’'une sociéte plus juste, plus res-
ponsable et plus solidaire, en répondant a des en-
jeux societaux majeurs.
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PERSPECTIVES 2024.

IMA est une maison partagée. C’est par
ces mots que David PINO définit notre
Groupe. Comme toute maison, les fon-
dations sont indispensables. Elles déter-
minent la solidité et sont le gage de sa

durabilite.
Frédéric du BEAUDIEZ Ces fondations, IMA les consolide depuis plus
Directeur Délégue IMA SA de 40 ans avec le soutien de ses actionnaires
en charge de la stratégie, mais aussi de ses partenaires grace a un modéle
du marketing, du développement hybride qui a permis a IMA de S'ouvrir et d’attirer
et de la relation actionnaires de grands acteurs de l'assurance, du monde de

automobile ou de la santé.
Nos filiales frangaises et internationales sont des

.. composantes importantes des fondations d’'IMA
et de notre développement actuel et futur. Notre
I I modele est attractif a I'international car il résonne
avec les ambitions de croissance de plusieurs

L’ADAPTATION acteurs qui partagent nos valeurs. Ce modéle

que nous déployons deéja depuis plusieurs annees

SER A LA CLE, est central dans notre stratégie de croissance

rentable et pérenne.

CELLE QUI NOUS Cetlte maisgn, qui nous est si chére, mérite
: t d’ét tret esist

PERMETTRA aléas et s'adapter. C'est notre mission, chaque
jour, de lui faire traverser le temps, de I'aider a se

-~
E N CO R E D ’ ETR E transformer au gré des évolutions de la société.
LA DEMAI N Le changement climatique est une réalite a
. laguelle nous sommes confrontés en tant qu'as-
sisteur. Les attentes sont fortes autour de I'habitat
résilient et de la transition énergétique. Comment
accompagner nos benéficiaires face a la recru-
descence des peéeriodes de secheresse et d’'inon-
dations ? Comment s’intégrer dans la chaine de
valeur pour réduire les passoires énergetiques
et protéger le pouvoir d’achat de nos bénéfi-
ciaires ? Notre ambition est bien d’apporter des
réponses concretes, en mettant en place des
experimentations autour de ces problématiques
et en sappuyant sur I'expertise d'IMH, leader fran-
Gais de lareparation en nature.

V/ A V/4



L'adaptation sera la clé, celle qui nous permettra
d’étre encore la demain car le contexte actuel est
mouvant, et c’est tout notre ecosystéme de par-
tenaires qui s’en trouve impacté. Par capillarité,
Nous devons aussi Nous reinventer, repenser notre
maniere d’exercer notre meétier d'assisteur pour
continuer d'assurer nos capacités d’execution.
Un constat qui imposera des mouvements d'IMA
dans l'aval de la chaine de valeur de l'assistance,
notamment dans la Mobilite.

Les travaux que nous avons engagés cette an-
née se poursuivront en 2024, pour continuer de
faire grandir notre maison, de la faire prospérer.

Face & un contexte économique incertain, nous
aurons besoin de nouveaux relais de croissance
rentables. Je pense tout d’abord & l'assurance
affinitaire, notamment autour de la garantie panne
mecanique et du voyage. La premiére est directe-
ment liée & ce besoin de préservation du pouvoir
d’achat de nos bénéficiaires dans un contexte
de vieillissement du parc automobile ; la seconde
est une réponse a une attente toujours plus
importante dans un contexte postpandémique.

Nous poserons egalement de nouvelles pierres
pour développer notre offre autour du concept de
Mobility as a Service (Maa$S). Aprés une experimen-
tation prometteuse en 2023, nous avons désor-
mais toutes les cartes en main pour I'industrialiser.
Mobiflex est une réponse & ces nouvelles ma-
niéres de consommer le deplacement, mais aussi
au forfait mobilités durables déployé au sein des
entreprises. Une offre qui répond ainsi & nos
enjeux de performance et de développement
commercial.

Nos ambitions de développement reposent aussi
sur IMA PROTECT, notre filiale spécialisee en
télésurveillance. La maison est devenue, ces
derniéres annees, un refuge, un lieu a proteger, et
les attentes des Francais sont fortes autour de
la sécurité et des économies d'énergie. Troisiéme
acteur du marche avec une qualite de service
reconnue, IMA PROTECT dispose d’atouts forts
pour, NOUS en sommes convaincus, accroitre son
portefeuille d’abonnés d’ici 5 ans.

Je n’en oublie pas la santé, domaine dans lequel
nous devons repenser notre positionnement.
Nous affichons aujourd’hui 40 % de part de mar-
ché sur les mutuelles sante, notre stratégie de
développement doit donc se tourner vers d’autres
acteurs. Bien evidemment, nos réeflexions portent
également sur la réforme de la Protection Sociale
Complémentaire et quelles réponses nous pou-
voNs apporter pour participer a une societeé plus
solidaire et plus juste.

Enfin & linternational, I'ltalie et I'Espagne ont
connu une forte croissance cette année, notam-
ment gréce a I'assurance voyage. Le Maroc suit la
méme dynamique. Leur développement rentable
nous permet d’envisager I'avenir avec confiance.
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PARTIE 0% REPERES DE ANNEE 2023

1.1

RETOUR EN IMAGES.

/7 2023 : PANORAMA D'UNE ANNEE RICHE EN DEFIS ET EN SUCCES

PARTAGER

EVENEMENT

Intervention au CHAM de Virginie GENIEYS, événement
incontournable de la santé en France, une premiére pour
le Groupe IMA.

INTERVIEW
Le site « U’Assurance en Mouvement » donne la parole &
David PINO, dans son podcast “Les engages”.

PARUTION

Le journal de ’Automobile
donne la parole aux sociétés
d’assistance, intervention
de Frédéric du BEAUDIEZ.

ETRE ENSEMBLE

JOURNEES DES CADRES ET DES MANAGERS EVENEMENT IMA INSIDERS
Niort

Deux jours pour réunir les représentants de nos actionnaires
et partenaires internationaux.

JOURNEE DE LA VEILLE ET DES ETUDES
10¢edition

SEMINAIRE

Evénement réunissant tous les représentants des équipes -
marketing des filiales internationales. ET DES ETUDES

10 édition | 23 juin 2023

LES PETITS DEJ’ VIRTUELS

. Animations au L@B qui décryptent I'actualité
sur I'innovation.

/7 047
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ETRE RECONNU

RECOMPENSES

+ RELATION CLIENT IMA PROTECT 2023
dans la catégorie Alarme
et Télésurveillance.

- TROPHEE DE
LA COMMUNICATION

* LABEL EMPLOYEUR partenaire
des Sapeurs-Pompiers
(collaborateurs SP volontaires).

LES

TROPHEES
-1
COMMUNICATION

pour « Tous Assisteurs ».

4

AERC ;..u e,
wusrte= TRANC
-t‘!g‘l:’f—’ E_Z_l A 4
‘ al ) /] - IMA PROTECT,
CLASSE N°1
des sociétes de

Toutes les filiales frangaises : telesurveillance

dans le magazine
«Que choisir ».

2024
* LABELCAPITALMEILLEURS
EMPLOYEURS 2024
sur les activités 2023.

- CERTIFIEES RELATION CLIENT 100 % FRANCE
par 'Association Frangaise de la Normalisation
(AFNOR) ;

- CERTIFIEES SERVICE FRANCE GARANTI (SFG).

TROPHEES
OR ARGENT BRONZE
CASD’OR TROPHEES DE LASSURANCE TROPHEES DE LASSURANCE
Partenariat IMH & Calizy Entretien Auto développé - Innovation Relation Client
Formation sur le véhicule avec laMACIF - Innovation Technologique
électrique - Innovation Service - Trophee de [Assure -

Service de 'année

Entretien Auto

[

TROPHEE DARGENT

T

V/ ANV /4
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AUTONOMY MOBILITY
22 & 23 MARS - Paris

Evénement engagé en faveur des mobilités durables.
" T - = L Y =

EQUIP'AUTO
DU 28 AU 30 SEPTEMBRE - Lyon

Salon regroupant les professionnels de 'automobile
et des services de mobilite connectée.

ADAF
23- 25 MAI - Reims

Rendez-vous des professionnels du secteur du dépannage
et duremorquage.

GROUPE IMA & MOBILITY CLUB
23 NOVEMBRE

Un événement co-organise exclusif, invitant & réfléchir
ensemble sur les enjeux et impacts de I'électrification
du parc automobile.

ITIC GLOBAL
DU 5 AU 9 NOVEMBRE - Barcelone

Lévénement de réference pour les acteurs de I'assistance,
de l'assurance voyage et de la santé internationale.

PAROLES DE COLLABORATEURS

Thomas et Jérémy, Assistance technique auto, DIAG.

Y PARGILES DE
LABORATEURS

V/ VY /4



https://youtu.be/3mkFNBJbuoU
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CREATION PARTENARIAT
IMH et SynerCiel signent un partenariat innovant
’.l IMA ASSISTANCE autour de la rénovation durable.
74 FRANCE e N N B
Une société du GROUPE IMA | '-’-__ et TESAE D Mgsﬂ

UN NOUVEAU PARTENARIAT 4

S ——

AU SERVICE DE LA TRANSITION

LIVRE BLANC

Le Groupe IMA présente son nouveau Livre Blanc
deédié 4 I'habitat de demain.

CAMPAGNE MEDIAS WEB ET TV
DAVRILAJUILLET - IMA PROTECT

CAMPAGNE PREVENTION

IMA PROTECT lance une campagne de prévention avec
sept conseils sur la sécurité de I'nabitat en période
estivale.

77 HABITAT

- 1A
b provect

A

CONSEIL N°3

IMPLIQUEZ VOTRE ENTOURAGE PROCHE

AP
,\“- b

«Les collections dAugustin »

SIGHTCALL

IMH se dote d’'une solution vidéo pour le téléchiffrage

des sinistres, SightCall. .
< SightCall

V/ArYV/4
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RENDEZ-VOUS EXPERTS

Episode sur la télésurveillance avec Emilie THIBAULT
LE CUDENNEC, IMA PROTECT.

o FUTEe

33t CONGRES REAVIE
DU 11T AU 13 OCTOBRE - Cannes

Rendez-vous international des assureurs vie
et de personnes.

Reav)s.

- 3 octobre
dition Iteul Ce

FORMATION & REALITE VIRTUELLE

Formation immersive et ludique aux gestes qui sauvent
enrealité virtuelle.

COLLAB’

Premiére collaboration prometteuse
avec AVICO (mission de rapatriement sanitaire).

UNE 17 COLLABORATION
PROMETTEUSE.

AViCO | iVA

RENDEZ-VOUS EXPERTS

Interview au sujet de la prévention santé
avec Anne MORISSET, Groupe IMA.

INFIRMIERES,

V/ Y/ 4


https://youtu.be/gv1F6yPgpMM
https://youtu.be/hnTUoVgtU3I

REPERES DE L'ANNEE 2023 PARTIE 0%

VIDEOS PREVENTION SEMAINE DE LA MOBILITE

PROFESSIONNELLE
DU 7 AU 15 NOVEMBRE

«Leslitiges entre voisins »,
avec Lys-Eliane DIAZ VASQUEZ, IMATECH.

LE GROUPE IMA A ORGANISE

Y LES JOURNEES DE LA

"MOBILITE PROFESSIONNELLE

i

CARREFOUR DE LEMPLOI
9 & 10 MARS - Rouen / 8 JUIN - Niort

«Locations de vacances »,
avec Victor BARRIBAULT, IMATECH.

.\

NOUVEAU SITE

Interview de Guilhermo QUEVEDO pour IMA Ibérica.

V/ ALY/ 4

Ouverture d’un nouveau site 4 Almadén, en Espagne.

RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA


https://www.youtube.com/shorts/s2l5LwduZWg?feature=share
https://www.youtube.com/shorts/z1oyf_lxsgI?feature=share
https://youtu.be/RmKqV1rnsuE
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PAROLES DE COLLABORATEURS START-UPS

Lois DEJAEGHERE, Charge dassistance 4 IMA Benelux. 5 start-ups ont intégré le programme French Assurtech.

Le Groupe IMA réalisera une expérimentation avec deux
dentre elles.

HACKATHON
- Niort

Le Groupe IMA est partenaire du Hackathon organisé
SALON par I'RIAF. 12 équipes d’étudiants se sont challengées
- Niort pendant 48h.

Evénement dédié a I'insurtech.

DEPLOIEMENT

Apres le périmetre Medical France, le deploiement
d’Higgins se poursuit sur les plateaux d’assistance
dédiés aux constructeurs, avant le lancement,
courant 2024, d’un pilote chez IMA Ibérica.

Interview de David PINO lors du salon INNN.

= I M5

DAVID PINO

PFRESIDENT DU DIRECTOIRE
GROUPE IMA

i
en earenanir avic NN

=l =

V/ A V/4


https://youtu.be/9TjjdwIU1l0
https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity:7119617909462552576

REPERES DE L'ANNEE 2023 PARTIE 0%

PLASTIC ODYSSEY #IMATOUSRSE
Le Groupe IMA partenaire de I'expédition Plastic Odyssey Valorisation des actions mises en ceuvre pour faire face
qui lutte contre la pollution des océans. aux defis societaux, sociaux et environnementaux.

ESCAPE GAME DIGITAL LA MINUTE RSE
Escape Game digital pour partager avec les equipes La sobriété énergétique, avec Nicolas PICARD
toutes les actions engagees du Groupe IMA. du Groupe IMA.

V/ AV /4
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[

1.2
LES CHIFFRES CLES.

ga2me [0

CHIFFRE D'AFFAIRES RESULTAT NET
CONSOLIDE CONSOLIDE’

»15,2 M

D’APPELS RECUS

SM 5E5EEEEEEE
DOSSIERS D'ASSISTANCE ) VQ“/ VQ“/ I;F;L/ VQ“/ VQ“/ VQ*/ =~
TRAITES F%V%F%V%V%V%V%V%V%

15

IMPLANTATIONS
REPARTIES

EN EUROPE

ET AU MAROC

3 P
I; FZI;I!OPBRESZM € E 9

" Résultat net consolide part du Groupe.
2Capitaux propres du Groupe IMA (hors minoritaires).

V/AV/4
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1.3
LA GOUVERNANCE.

/7 LES SOCIETES DU GROUPE

IMA est structuré en 22 entités juridiques distinctes, implantées sur le continent européen et au Maroc. IMA SA, société
holding, rassemble toutes ces entités qui participent & la dynamique commerciale du Groupe.

ORGANIGRAMME IMA SA

MACIF - MACIFILIA - MAIF - MATMUT - MATMUT 0 0 0 AGPM ASSURANCES - AGPM VIE - MAE - MUTUELLE
MUTUALITE - MATMUT PROTECTION JURIDIQUE - 1t Uy MAE - ASSURANCE MUTUELLE DES MOTARDS -
INTER MUTUELLES ENTREPRISES - AMF - MATMUT O 0O ALTIMA ASSURANCES - BPCE ASSURANCES IARD -
& CO - MAPA MUTUELLE D'ASSURANCE - SMACL  /~—/——\ P&V ASSURANCES - WAFA ASSURANCE

ASSURANCES SAM
ACTIONNAIRES
A
v
/ Société holding capital de 55 382 K€ \
I GROUPEMENTS SOCIETES SOCIETES SOCIETES SOCIETE CIVILE I
I . D'INTERET DE SERVICES . DESERVICES _ D’ASSURANCE IMMOBILIERE
I ECONOMIQUE EN FRANCE A L'INTERNATIONAL A LINTERNATIONAL FRANCAISE I
I I
| & IMA GIE L IMA :::n'“s L 'ggf_':’g' T_" IMA ITALIAS.P.A. SCI BELLUNE |
| capital de 3000 K€ capital de 3 553 k€ capital de 100 K€ l—: capital de 3 857 K& capital de 2 020 K€ |
| |
IMACARE
| L IMH GIE IMATECH SASU S.R.L. IMA IBERICA S.A. |
I capital de 100 K€ [ capitalde 500k€ capital de 1000 k€ 7 capital de 5 430K€E I
| |
| GIE N IMA ‘5’2;3\555 L, PRESTIMA S.L. |, WAFAIMAASS.SA |
LA CHANTRERIE tal de 2 622 KE
| capital de SOKE capital de capital de 50 000 K Dh |
| |
| SERENA SASU L, IMADEUTSCHLAND SOCIETES |
I capital de 1236 K€ GMBH D'ASSURANCE I
capital de 652 K€ FRANCAISES I
| |
| IMA PROTECT IMA |
L SASU B IMA BENELUXS.A. |, ASSURANCESSA 9
| capital de 1300 K€ capital de 500 K& capital de 157 000 K€ | i
~
| | )
| | 5
| IMA INNOVATION ASSURIMA SA | e
— — =
I capital de 25 000 K€ capital de 6 200 K€ I <
o
I | z
I w
6 w
| x
| IMA | >
L, PARTICIPATIONS I =
I capital de 15 000 K€ I o
=z
| 3
\ / 2
S S S S S S}
VN

/7 PERIMETRE DE CONSOLIDATION /7

V/ayV/4
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47 LA GOUVERNANCE DU GROUPE

Nicolas GOMART
Président du Conseil
de Surveillance IMA SA

David PINO
Président du Directoire IMA SA
Directeur Déleguée

Christophe CASES
Membre du Directoire IMA SA
Directeur Deleguée

Virginie GENIEYS
Membre du Directoire IMA SA
Directeur Délegue

///
g



Rodolphe BOUTIN
Directeur Délegue IMA SA

Frédéric du BEAUDIEZ
Directeur Délégue IMA SA

REPERES DE LANNEE 2023 PARTIE 0%

Valéry DHEZ
Directeur Delegue IMA SA

V/ ViV / 4
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/7 NOS IMPLANTATIONS

Rodolphe BOUTIN
Directeur Délégué
en charge de I'international

Pensé historiquement pour accompagner nos flux, I'in-
ternational est aujourd’hui un axe stratégique pour le
Groupe IMA.

Devenu un véritable levier de développement et de per-
formance, linternational répond & un double objectif :
d’'une part minimiser nos risques domestiques en diversi-
fiant nos revenus sur d’autres territoires, d’autre part ne pas
se développer & n'importe quel prix en identifiant des déve-
loppements locaux rentables. Par ailleurs, la mutualisation
nous permet en tant qu'opérateur de mettre a disposition
nos moyens, nos expertises et nos outils technologiques.
Cela contribue ainsi aux investissements significatifs réa-
lisés par le Groupe.

En 6 ans, I'’ensemble des filiales a quasiment doublé
son activité. Cette trajectoire fait qu’aujourd’hui certaines
approchent méme la barre des 100 millions d’euros d’activi-
té sur leur territoire. Cette dynamique, réalisée malgré les
années de pandémie, est bien évidemment le reflet du tra-
vail de nos filiales, ainsi que de I'ensemble des Directions
Groupe sur lesquelles elles ont pu s'appuyer pour accueillir
et accompagner une telle croissance.

o0
77

LINTERNATIONAL :
UN LEVIER DE DEVELOPPEMENT ET
DE PERFORMANCE POUR LE GROUPE.

Une performance due :

- au développement commercial significatif hors action-
naires (70 % de notre activité a I'international) ;

- a la diversification de nos activités en langant des ini-
tiatives sur la santé, I'habitat mais aussi et surtout sur
I'assurance voyage qui repreésente dorénavant un quart
de notre activité a I'international ;

-4 la poursuite de notre stratégie d’'adossement & des
distributeurs locaux comme un accélérateur complé-
mentaire cohérent avec notre modeéle singulier et notre
ADN.

La seule exception a cette dynamique est I'Allemagne. En
'absence de développement et de rentabilite, la décision a
été prise de seretirer de ce territoire non prioritaire en 2024.

Représentant ces derniéres années la croissance an-
nuelle moyenne la plus forte au sein du Groupe (+12%),
le développement international est un prolongement trés
naturel pour notre métier et un axe stratégique essentiel
pour notre Groupe.

Le Groupe IMA dispose de 15 implantations réparties a travers le continent européen et au Maroc.
Ces implantations sur les marchés nationaux permettent une réelle compréhension des cultures et des attentes locales.

EN FRANCE

IMA ASSISTANCE France (Niort et Rouen)

Automobile & déplacement - Voyage & médical -
Prévention & accompagnement

IMH (Echiré, Schiltigheim et Marseille)

/7 HABITAT

Dépannage d’urgence - Services a I'Habitat

IMATECH (Nantes)

Relation client - Technique Automobile -
Gestion deléguée d’'assurance - Assistance juridique

IMA PROTECT (Nantes et Beaucouze)
/7 SANTE BIEN-VIVRE

Alarme - Télésurveillance - Maison connectée -
Teéléassistance

A LINTERNATIONAL
IMA Benelux (Liege)

#7 HABITAT || /7 SANTE BIEN-VIVRE

Services et solutions d’'assistance

IMA Ibérica (Almadén, Madrid et Lisbonne)

/7 MOBILITE § 77 HABITAT | /7 SANTE BIEN-VIVRE

Services et solutions d’'assistance

IMA Italia (Milan)

Services et solutions d’assistance

IMA Deutschland (Munich)

77 MOBILITE [ 77 HABITAT J] /7 SANTE BIEN-VIVRE

Services et solutions d’assistance

WAFA IMA Assistance (Casablanca)

#7 MOBILITE | 77 SANTE BIEN-VIVRE

Services et solutions d’'assistance

V/ vy /4
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/7 LA FORCE D'UN ACTIONNARIAT MULTIPLE

Nos principaux actionnaires sont des sociétés liées au monde de la mutualité et de I'assurance :

@1 matmut: a mf ::

MACIF matmut :: MUTUELLE D'ASSURANCES
a0O

— (h'i'ki AN
SMACL _ BPCE AP \ mae’/
assumances JJ ASSURANCES lARD \""'" /
— S
MO PREMIER KSSURELUR
- mutuelle des )
SSMARK - ke
professionnels de lalimentaire LIBERTE ASSUREE P&V :
e e

Données au 31/12/2023.

47 NOS CERTIFICATIONS

La qualité est depuis toujours au coeur des preoccupations du Groupe IMA. Plusieurs entités du Groupe ont deéployé
leur Systeme de Management de la Qualité et ont obtenu des certifications, soit en s'appuyant sur la norme ISO 9001,
soit en référence & d’autres normes qui ciblent des activités specifiques.

TR
1S0
a001:201=
IMA ASSISTANCE France

PERIMETRE IMA GIE (Niort, Rouen, Montreuil)
Développement et mise en ceuvre des prestations d’assistance

PERIMETRE : les entités francaises du Groupe IMA
s 0 » ¢ IMA ASSISTANCE France (sites Niort et Rouen)
@‘ ¢ IMH (sites Echiré, Marseille, Schiltigheim)
/ ¢ IMA PROTECT (sites Nantes et Beaucouzé)
¢ IMATECH (site Nantes)

déplacement, istance voyage et istance santé pour les J
bénéficiaires des actionnaires et clients, 24h/24, 7j/7.
~
IMATECH IMA PROTECT o
Prestations de relations clients pour le compte de tiers. HDSF‘g SE:f\'/Ic('E DE":?(_)%?%?YIEI\;IAL;RN;TEE(F;?' ;\IREtFERf:‘)TItEL 131
certification n .01. antes - 44) e

192.05.31 (IMA PROTECT Beaucouzé - 49) délivrées par le
IMA Ibérica CNPP - www.cnpp.com
L’accueil téléphonique et la gestion des services d’assistance C v,

en voyage, routiére, médicale, et I'aide a domicile suite a une
hospitalisation et/ou une immobilisation.

La gestion «front-office» de traitement de sinistres. =
p IMA ASSISTANCE France (Périmétre IMA GIE)
» : INTEROPERABILITE DES SERVICES D'URGENCE,
IMA Servizi Logiciel MCS
Mise en ceuvre des services d'assistance médicale et nea Eevias Srmaencrs

d’assistance technique, pour les personnes, pour les véhicules
et pour les habitations, 24/24, tous les jours de I'année.

Depuis 2023

WAFA IMA ASSISTANCE Qualiopi
K Activités d’assistances technique, funéraire et médicale. j h

IMATECH
» LES ACTIONS DE FORMATION

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

PARTIE 0% REPERES DE ANNEE 2023

/7 LA REASSURANCE

Christophe CASES
Membre du Directoire IMA SA
Directeur Délégué en charge

Depuis le 1°" janvier 2023, le Groupe IMA a adopté un
modéle en réassurance avec ses actionnaires.

Une véritable transformation, initiee par un changement
réglementaire, qui a entrainé des évolutions importantes
pour notre Groupe. Deux années ont ainsi été employees
pour valider cette solution, en accord avec I'ensemble de
nos actionnaires, et préparer sa mise en ceuvre.

Les activités historiques d’assistance des Assureurs
actionnaires membres d’'IMA GIE sont désormais
intégrées majoritairement dans les activités d’IMA
Assurances (selon un schéma de réassurance) et, de
facon limitée, dans IMA Services.

Dans un contexte actuel bouleverseé par I'inflation, le chan-
gement climatique, I'évolution des modes de consomma-
tion et la volatilité des fréquences de sinistres, le Groupe
IMA porte désormais le risque sur I'ensemble des activités
d’assistance. IMA Assurances devient le reassureur des
assureurs actionnaires et, a ce titre, sa quote-part de
risque s’éleve a 75% sur les opérations d’assistance, tout
en gérant I'ensemble des sinistres.

de la finance, desrisques et de la data

7 7 | E GROUPE IMA PORTE
DESORMAIS LE RISQUE SUR
LENSEMBLE DES ACTIVITES
D’ASSISTANCE.

Consequence de cette évolution, un traité de réassurance
a eté mis en place avec chacun des actionnaires réassurés
pour encadrer les nouvelles relations.

Pour permettre cette transformation et répondre au besoin
de capitaux induit, nos fonds propres ont été renforcés
en 2022 dans IMA SA et IMA Assurances pour 115M€.
Une seconde opeération a eu lieu en janvier 2023 pour
35ME£. C’est une véritable preuve de la confiance accordée
par nos actionnaires.

Ce changement, issu d’une réforme fiscale, est profond,
il touche nos modes de fonctionnement, nos organisations
et notre gouvernance. Il impacte I'ensemble du Groupe
et toutes les directions, a des degrés divers.

Pour permettre a tous de disposer des clés de compréhen-
sion et de cerner les impacts de cette activité d’assurance
devenue prépondérante, nos actions s‘attachent d'ores
et déja a renforcer la culture assurantielle de tous nos
collaborateurs.

S’adapter pour durer : une devise ancrée dans I’histoire d’IMA

\®,
IMA SA est créée en 1981,
aVl’initiative de MAAF, MACIF,
MAIF, rejointe, par la suite,

par nos autres actionnaires,
dont MATMUT.

IMA SA est une societe
d’assurance/assistance agréée
enbranche 18. Elle porte le risque
d'assistance des mutuelles
et est réassurée par ces mémes
mutuelles, pour garantir
son équilibre financier.

4
IMA connait une premiére
transformation, a lademande
des autorités de tutelle, et crée
IMA GIE, exonérée de TVA,
en application de I'article
261B du Code des Impbts.

Le risque est repris par les mutuelles
endirect. S'ensuivent les créations
d'IMA Services en 2002 et des
sociétés d'assurance en 2006
(IMA Assurances et ASSURIMA),
pour dissocier le réle de Holding
de IMA SA de celui d'assureur.

A COMPTER DU

1=* JANVIER 2023

—=

IMA se transforme
en mode Réassurance,
enréponse a un changement
réglementaire et pour nourrir
ses développements futurs.

IMA Assurances porte désormais
le risque de laréassurance
des activites d'assistance.

Les activités confiées par les mutuelles
sont pilotées par IMA Assurances
qui délegue le traitement
alMA ASSISTANCE France.

V/4vl'y/ 4
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MOBILITE

La civilisation de la voiture demeure la norme, Aujourd’hui, 8 Francais / 10 jugent

puisqu’il s'agit aujourd’hui du premier mode souhaitable un avenir ou la majorité des

de déplacement. Cependant déplacements seront réalisés en transports
w (o) en commun ou via des mobilités actives,

I 9 /O de Francais voient la etilssont 40 % a considérer le vélo électrique
possession et I’entretien de la voiture comme une alternative crédible ala voiture.
«comme un gouffre financier», et p|US Enquéte de I'institut Kantar Public France, Destin Commun :

d’un sur trois, 39 % , déC' arent réduire « Mobilité et transition : comment faire bouger les frangais », avril 2023.

leurs déplacements pour faire
des économies de carburant.
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Presque chaque Frangais, au cours de sa vie, fera appel &
I’assistance. Car c’est une réalité : le réflexe de I'assistan-
ce a pris le pas sur la culture de « la débrouille ». Si, avant,
on changeait soi-méme son pneu ou sollicitait un proche
pour recharger sa batterie, 'appel & son assisteur est devenu,
aujourd’hui, presque automatique. Pour preuve les plus de
15 millions d’appels regus et les pres de 4 millions de dossiers
ouverts par I'ensemble des chargés d’assistance du Groupe
IMA, en 2023.

Des chargés d'assistance dont le metier n'a eu de cesse
d’évoluer, pour repondre aux nouvelles attentes de la sociéte.
Sur la mobilité, qui reste notre coeur d’'activite, on doit desor-
mais composer avec I'essor des vehicules électriques et hy-
brides, des mobilités douces, ou encore des nouveaux modes
de consommation de la mobilité. Nos bénéficiaires attendent
donc une assistance, quel que soit leur moyen de transport,
sans oublier une prise en charge rapide.

Raphaél GUIGNIER
Directeur Délegue
IMA ASSISTANCE France

Les nouvelles technologies sont un atout indéniable dans
notre métier, des outils au service de notre performance.
Le deploiement actuel du Voicebot en est un bon exemple.
.. Cet agent conversationnel, qui
V4 utilise I'intelligence artificielle

 NOUS VOULONS EGALEMENT et la comprénension du langage

naturel, est un moyen efficace

DONNER UNE DlMENSlON de réduire les _délgis d’attente en
ENCORE PLUS GRANDE cas de suractivité. Un avantage

pour nos bénéficiaires, mais aus-

A LA MISSION DE NOS si pour nos chargés d'assistance,

z dont le quotidien se voit amélio-
CHARGES D,ASS|STANCE ré par cgt assistant, ce veritable
«co-pilote ». Les premiéres ex-
perimentations ont ete lancées
et nous mesurons deja I'efficience du dispositif pour délester
nos collaborateurs de taches & faible valeur ajoutee. Car si
notre objectif est d'améliorer la qualite de service, nous vou-
lons également donner une dimension encore plus grande &
la mission de nos chargés d’assistance. Nous menons ainsi
une expérimentation autour du dépannage par télephone, la
possibilité de traiter les « petits problémes », ceux qui ne ne-
cessitent pas toujours I'intervention d’'un depanneur ou d’un
remorqueur.

Nos chargés d’assistance sont la voix reconfortante, l'oreille
attentive et la main tendue. Nous voulons ainsi leur redonner
la place privilégiee qu’ils doivent avoir auprés de nos bénéfi-
ciaires, au moment ou ils ont le plus besoin d’aide. Leur don-
ner tous les moyens de pouvoir se concentrer sur le plus im-
portant : porter secours.

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

PARTIE 0Z LUENGAGEMENT AU CCEUR DE NOTRE METIER

S'ENGAGER POUR OFFRIR
LA MEILLEURE EXPERIENCE CLIENT.

/7 UN PORTEFEUILLE CLIENTS EN PLEINE CROISSANCE DANS LE MONDE

[IMA GIE | [ IMA BENELUX |
Heymondo OSantander @B ticketmaster \,’
~=Mobivia susaru (VOYAGE)
—_— GRUPPO
BEHVA O Wis,
&® hello o, =pGa
o oty o e
winda
@ €= CANARBINO
Zoa @ Moo ‘ -
mazna E=HERA ,

* Rechercher, planifier, réserver et payer un trajet, en
combinant les modes de transport (train, taxi, bus, trot-
tinette..), le tout avec une simple appli et de maniéere
100 % autonome : c’est la promesse de Mobiflex, notre
application d’assistance mobilité. Un service que nous
avons testé grdce a une expérimentation de 6 mois,
menée par notre structure dédiée : I'Incubateur.

LE GROUPE IMA
RECOMPENSE

MObl_HEH TROPHEES DE BRONZE

Une off % Innovation Relation Client
du GRO

% Innovation Technologique

% Trophée de IAssuré

Protéger I'utilisateur uniqguement et exclusivement pen-
dant son voyage: c'est l'objectif du nouveau service
d’assistance proposé par IMA Italia, en partenariat
avec la start-up Datafolio. En voiture, moto, scooter
ou encore a vélo, ce service accompagne et protége les
utilisateurs en cas d’accident : conseils médicaux téle-
phoniques, visites a domicile de médecins et kinésithera-
peutes et transfert en ambulance, sinecessaire.

A datafolio

/7 DES OFFRES EN REPONSE AUX NOUVEAUX BESOINS DE MOBILITE

L'Incubateur, le « bac a sable »
du Groupe IMA

Cette équipe de chargés d'assistance analyse, teste
et assure le suivi des expérimentations qui ont
pour but de mettre ensuite en pratique a échelle
réelle de nouveaux modeles, projets et services.
Tout commence quand nous nous retrouvons au-
tour d’'une volonte commune d’innovation, avec nos
Grands Comptes. De |a, découlent des questions
auxquelles l'lncubateur doit répondre en suivant
scrupuleusement un protocole ou une methodolo-
gie définie pour obtenir un résultat fiable. A partir de
cesreésultats, sont tirées des preconisations qui vont
permettre un déploiement & grande échelle ou une
mise en production.

LA PAROLE DE L'EXPERT

Paola BIANCHI, Directrice Commerciale IMA Italia

« Laugmentation du nombre de vehicules en circulation
et les nouveaux modes de déplacement nous obligent &
étudier un produit d’assistance & la mobilité qui soit dans
I’air du temps, et capable de répondre aux besoins des
utilisateurs avec des produits innovants, de plus en plus
intelligents et personnalisables. »

V/ 4NV / 4
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* Lannée 2023 a également été marquée par le lancement
de notre offre « Entretien Auto », grace a laquelle il est
desormais possible, sur la méme plateforme, de trouver
un garage de confiance pres de chez soi, de comparer les
devis pour les réparations nécessaires et réserver a I'no-
raire de son choix, le tout au prix juste !

@ LESTR" )PHEES

DE L'ASSURANCE

| INNOVATION SERVICE |

Pour développer l'offre, nous nous sommes appuyes sur
I'expertise de notre partenaire idGarages.com, plate-
forme numéro 1 de la recherche et de la réservation de
garages depuis 2012.

e Cest au coeur du Motor Bike Expo, événement majeur
italien dédié aux motards, qu’IMA Italia a lancé son offre
d’assistance routiére : Motoprotection. Ce sont plus
de 8 000 motards qui béneficient des services d’assis-
tance de notre filiale italienne, ainsi que de 'application
exclusive Liberty Rider, capable de détecter les accidents
et de contacter automatiquement les services d'urgence.

/7 UNE ORGANISATION CENTREE SUR LA PERFORMANCE OPERATIONNELLE

Au sein du Groupe IMA, nous avons la conviction que la voix
du chargeé d’assistance est, et doit rester, un actif clé de
notre meétier. Pour cela, nous avons fait le choix d’investir
du temps et de I'énergie pour développer et personnaliser
plus encore I’écoute, 'empathie, le savoir-étre et renfor-
cer durablement notre singularité.

Avec notre programme « Qualité de la Relation Client »
(QRC), nous avons déployé un dispositif complet d’accom-
pagnement de nos chargés d’assistance et managers, ap-
puyant notre volonté d'offrir une expérience positive a nos
clients, et ce, de fagon durable. Cette année, nous avons
maintenu nos actions sur les plateaux pour atteindre nos
objectifs d’excellence :

- Continuer de développer une culture client.

-Mettre en place des outils, comme l'intégration de la
grille de Qualimétrie, le digital learning...

- Développer les expérimentations, comme les enquétes
post-appel.

- Etendre 'offre d’accompagnement, notamment sur le
terrain ou avec des sessions de coaching, et repenser
les dispositifs « Nouvel arrivant » et « Saison ».

TOUS ASSISTEURS :

En 2020, IMA décide de lancer un nouveau disposi-
tif en interne sur son site de Niort afin de disposer
de ressources complémentaires en cas de suracti-
vité exceptionnelle. « Tous Assisteurs » voit le jour
et permet aux collaborateurs des fonctions dites
«support» (commerce, RH, comptabilite...) de venir
en renfort sur les plateaux pour prendre des appels.
Un soutien pour absorber les pics d’activité, sans sa-
crifier la qualité de service au cceur de notre modéle.

la Direction des Opérations Primo
Assistance, IMA ASSISTANCE France

Pour faire face a l'augmentation d'activite de ces
dernieres annees, le Groupe IMA a du recruter de
nouveaux charges d’assistance sur ses plateaux, im-
pliquant une croissance importante des effectifs de
+16,5 % par rapport a 2022, croissance qui devrait se
poursuivre sur 2024.

Afin d’étre plus présents pour ces nouveaux collabo-
rateurs, nous avons repensé notre organisation pour
les accompagner au mieux dans leur mission et de-
velopper le sentiment d’appartenance. La Direction
des Opeérations Primo Assistance est ainsi née en
2023, regroupant nos charges d’accueil, saisonniers,
contrats étudiants ainsi que les collaborateurs IMA
investis dans le dispositif « Tous Assisteurs ».

En 2023, le dispositif est plus que jamais un succes, avec
aujourd’hui plus de 110 collaborateurs, tous volontaires,
participant aussi a garantir la qualiteé du parcours client et
de nos prestations.

En complement de cette organisation, nous avons égale-
ment repenseé la formation de nos ressources « novices ».
Un accompagnement renforce autour d'un parcours de
formation plus long, et plus qualitatif, améliorant la prise
de fonction. En 2023, ce sont ainsi plus de 240 collabora-
teurs qui sont passeés par ce parcours « pepiniere », pour
grandir dans ce vivier, devenir des chargés d'assistance
plus aguerris et évoluer au sein de I'entreprise.

LA SAISON 2023 EN QUELQUES CHIFFRES

oo 200

521 SAISONNIERS

4 (<@ ETE LE PLUS
CHAUD

depuis 10ans

NOUVEAUTE MISE EN[PLACE D'UN MODULE « TRAIN » )
en complément des modules « Loueurs » et « Flux froids »

377 a Niort - 144 a Rouen

1392 858

APPELS REPONDUS
N

DE TAUX
D’'EFFICACITE*

(¥juillet et aoGt 2023)
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2.2
HABITAT
Ly

1 4 3 MILLIARDS €

C’est le montant des sinistres
liés aux événements climatiques
naturels qui pourrait &tre atteint

en cumulé entre 2020 et 2050,
soit une augmentation de 93 %,
c'est-a-dire 69 milliards d’euros
de plus par rapport ala periode
1989-2019.

Communiqué France Assureur : «Impact du changement
climatique sur l'assurance & I'horizon 2050 », octobre 2021 .




LENGAGEMENT AU CCEUR DE NOTRE METIER PARTIE 02

Cédric BAES
Directeur Délegue
Inter Mutuelles Habitat (IMH)

Jean-Pierre DELEPLANQUE
Directeur Délegue
IMA PROTECT

[l'y aeuunavant et un aprés crise Covid-19.

Confinement, télétravail, absence des lieux de sociabili-
té... auront conduit & une profonde mutation des modes
de vie et & la nécessaire adaptation de son cadre de vie.
La maison est ainsi devenue centrale dans la vie quotidienne :
un lieu de vie, de loisirs et de travail.

Un refuge cependant fragilisé par des phénoménes
climatiques intenses aux conséquences humaines et en-
vironnementales majeures. Sécheresse, inondations, tem-
pétes... des risques qui s'accentuent, aussi bien en fréquence
gu’en intensite. Dans le monde, la sinistralité est particuliére-
ment elevée avec un colt économique estimeé a 260 milliards
de dollars et un coUt assurantiel qui franchit le seuil de 100
milliards de dollars pour la quatrieme année consécutive*. Un
refuge qui peut également &tre soumis a d’autres types de
menaces, comme le dégat des eaux, I'incendie ou encore le
cambriolage, dont les taux de fréquence ne cessent d’aug-
menter ces derniéres années.

En tant qu'assisteur, nous avons un rdle & jouer: celui
d’anticiper, protéger et réparer. Au-dela de I'indemnisation,
nous devons apporter une ré-
ponse sur I'ensemble des pro-

“7ENTANTQUASSISTEUR,  aaatases g e, sns
NOUS AVONS UNROLEA lectif qui nécessite de proposer

des services de qualite, autour de

JOUER : CELUID’ANTICIPER, 1a prevention, radaptation et de
PROTEGER ET REPARER. e ocione e o mantenant

Nous disposons aujourd’hui d’atouts, mais face a I'évolu-
tion de la societé et de ses attentes, nous devons conti-
nuer d’apporter une reponse compléte, en nous appuyant
Sur un réseau plus solide, sur des prévisions plus précises
et sur des nouvelles technologies qui nous permettent
d’intervenir plus vite et a distance.

*Swiss Re Institute, « Insured losses from severe thunderstorms reach new all-time
high of USD 60 billion in 2023 », Swiss Re Institute estimates, 7 décembre 2023.
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S'ENGAGER POUR UN LOGEMENT
PLUS DURABLE.

/7 DES OFFRES EN REPONSE AUX ENJEUX SOCIETAUX
ET ENVIRONNEMENTAUX

La maison est aujourd’hui centrale : elle est un lieu de vie, de loisirs et désormais de travail. Or, depuis quelques années,
elle est soumise a de forts risques qui en font un lieu a protéger. Paradoxalement, a I'échelle mondiale, I'habitat est aussi
I'une des premiéres causes de dégradations ecologigues. Au sein du Groupe IMA, nous sommes convaincus que nous
avons la responsabilité d’accompagner nos clients pour faire de I’habitat un lieu plus sain, plus sir et plus vertueux.
Lannée 2023 nous a ainsi permis de travailler sur des solutions autour de 3 thématiques phares :

RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

e Larénovation énergétique

La rénovation énergétique des logements et des bati-
ments tertiaires répond & un triple enjeu : lutter contre
le changement climatique, soutenir le pouvoir d’achat
et améliorer la qualité de vie des Frangais. Tout un pro-
gramme et pas des moindres quand on sait qu’en France,
le batiment est le deuxieme secteur le plus émetteur de
gaz a effet de serre avec 27% des emissions de CO, et
prés de 45% de la consommation d'énergie finale. Le
secteur du batiment a donc un réle central a jouer dans
I'atteinte de la neutralité carbone a I'nhorizon 2050.

En travaillant sur une offre dédiée, nous nous donnons
comme objectif d'accompagner nos bénéficiaires dans
ce parcours qui peut parfois sembler complexe. De I'au-
dit énergétique a la constitution des dossiers d'aides, en
passant par la réalisation des travaux jusqu’a la proposi-
tion d’'aide au financement, nous les orientons vers le bon
partenaire, selon leur situation et leurs besoins.

Lhabitat résilient

Depuis trente ans, on observe, dans le monde et en
France, une augmentation du nombre de phénoménes
climatiques. Ainsi, le nombre de sinistres habitation, cau-
sés par les impacts de ces phénomenes, explose et la si-
nistralité va continuer de croitre.

Une réalité qui nous fait repenser notre offre autour
de solutions de prévention (identification des risques
gréce a des outils pour les zones inondables ou a risque

TELESURVEILLANCE
PLUS” :

Lancé en octobre 2023, notre service de Teéle-
surveillance PLUS+ offre la possibilité d’associer
des objets connectés de marques de domotique
reconnues (Legrand, Netatmo...) & notre systéme
IMA PROTECT. Un service qui permet de renforcer
la securité, notamment grace a de la simulation de
présence lorsque l'alarme est activée. Dans un
contexte de forte inflation et d’enjeux climatiques,
notre systéme permet aussi & nos benéficiaires de
réaliser des eéconomies d’énergie en s'assurant que
leurs appareils energivores et leur chauffage s'étei-
gnent automatiquement pendant leur absence.

d’incendie par exemple, diagnostic, plan d’action et mise
adisposition d'un réseau d'artisans), d'accompagnement
autour de la constitution de dossiers (fonds BARNIER,
aides locales...) et de solutions d’'amélioration a la suite
de sinistre (réparer « mieux » en réduisant les dommages
d'un éventuel futur événement climatique).

Le dysfonctionnement électrique
et laréparabilité

Extraction de terres rares, con-
sommation deau et d’énergie,
multiplication des flux logis-
tiques: lafabricationd’un produit
électronique représente 80 % de
son impact environnemental. Et selon TADEME, un Fran-
Gais produit en moyenne 20 kg de déchets électroniques
par an. Obligatoire depuis plus de 2 ans, I'indice de répa-
rabilité a mis en lumiére le fait que le remplacement a neuf
n’était plus la seule option disponible. Alors comment in-
citer a réparer plutdt que jeter a la poubelle ? C’est tout
I'objectif des equipes du Groupe IMA, qui, en 2023, ont
pensé une offre a forte valeur RSE autour de la répara-
bilité et du dysfonctionnement électrique. Elec’Care pri-
vilégiera ainsi la réparation plutét que le remplacement
systématique a neuf, le remplacement en seconde main
si possible et le télédiagnostic pour réduire les déplace-
ments « inutiles » d’un professionnel.

ELECZARE

Une offre Habitat
du GROUPE IMA

V/ 4TV /4
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« Lhabitat de demain » : le livre blanc
du Groupe IMA

Quand la famille DIMAS se retrouve, les conversations
vont bon train. Ce jour-la, I'nabitat de demain est au
centre des eéchanges et, au fil des pages, se dessinent
les grandes tendances a venir autour de I'habitat évo-
lutif, 'habitat responsable et I'nabitat connecte et sé-
curise.

/7 UNE QUALITE DE SERVICE RECOMPENSEE

Parmi les mastodontes du secteur, c’est 4 IMA PROTECT
que le magazine QUE CHOISIR a décerné la premiére LA PHRASE DE L'EXPERT
place dans son classement des sociétés de télésurveil-
lance. Un choix qui s’est appuye sur 3 criteres: colt des
offres, service fourni mais aussi efficacité du dispositif.
Avec une note de satisfaction globale de 8,8/10, cette pre-

Karine MERCIER, Chargée Qualité
et Gestion des risques IMA PROTECT

miére place vient récompenser le professionnalisme et le «Présde
travail quotidien de tous les collaborateurs de notre filiale ? FRANCAIS
nantaise.

w' NN

IMA PROTECT apparait une nouvelle fois sur le podium
du palmarés Capital des meilleures enseignes 2024
dans le secteur « Télésurveillance ». La reconnaissance
d’un panel de 20 000 consommateurs interroges, qui ont
attribue a IMA PROTECT une note de 7,49/10.

considérent aujourd’hui qu’un ser-
vice francgais est un gage de qualité
supérieure. C’est cet ancrage terri-
torial qui fait la différence dans la dé-
cision d’achat des consommateurs.
En obtenant cette certification, nous

Lensemble des filiales francaises du Groupe IMA (IMA
ASSISTANCE France, IMH, IMATECH, IMA PROTECT) ont

obtenu cette année la double reconnaissance «Relation AERC ) nlc_>us epgageqlrlus, auprgs de" rl;os
Client 100 % France » et «Service France Garanti» délivrée % ;\U\}Cf clients, a travailler avec des collabo-
par I'AFNOR. Une distinction qui atteste de notre employa- y “anns rateurs ayant de_s contrats de tra,vgll
bilité en France. En effet, notre relation client est intégrale- ” en France, ce qui nous permet d'ail-

leurs d’afficher de trés bons taux de
satisfaction sur les échanges avec
nos conseillers. »

ment assurée par des collaborateurs basés en France avec
un contrat de travail de droit frangais pour tous les éve-
nements sur le territoire frangais. Ce qui certifie l'origine
francaise de I'ensemble des interactions réalisées avec nos *Sondage IFOR, juin 2022,
clients et ce, a toutes les étapes du parcours.

IMH & Calizy recoivent le Cas d'Or 2023 de I'Expérience Client Assurance,
dans la catégorie SAV - Prise de Rendez-vous

Reduire au maximum les moments de friction lors de la gestion de sinistre est un enjeu majeur pour
les equipes d’IMH. Conscients que la prise de rendez-vous est parfois compliquée pour I'assuré en
raison de sa disponibilité, des heures d’ouverture des plateaux, IMH a souhaité proposer avec Calizy
une solution en ligne complémentaire a ses solutions telephoniques.

ILS NOUS FONT CONFIANCE

GROUPE

N~ VYV wakam Orus Lllegrand ANetatmo
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Alors qu'une majorité de Frangais se dit
optimiste pour son propre avenir, ils sont
cependant plus pessimistes quand il s'agit

de celui de leur pays. Parmi les trois premiéres
preoccupations des Francgais, c'est la santé
qui arrive en seconde position, source
d’inquiétude pour prés de

40 % d’entre eux.

Enquéte Ipsos pour le CESE : « L'état de la France », septembre 2023.
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Christophe REGNIEZ
Directeur des Opérations
Médicales et Santé, Bien-vivre
IMA ASSISTANCE France

®
7

En 2021, le President de la Républigue annon-
¢ait la mise en place du plan «Innovation Santé
2030 », avec comme objectif de faire de la France
la premiere nation europeenne souveraine en sante.

Un projet en réponse a des Francais de plus en plus
preoccupes par la sante, tant la société a été boulever-
sée ces dernieres annees.

Alors que notre pays doit mettre en adéquation des

ressources medicales, sanitaires et sociales limitées

avec des besoins de santé croissants du fait du vieil-

lissement de la population ou de 'augmentation des

maladies chroniques, nous devons saisir de nouvelles

opportunités pour proposer une reponse toujours plus
pertinente.

Bienvenue dans l'ere de «l'expérience

7 Bl ENVEN U E DANS L, ERE patient », dans laquelle nous avons notre

DE « EXPERIENCE

PATIENT », DANS

LAQUELLE NOUS AVONS

NOTRE ROLE (...).

réle pour fluidifier les parcours de santé
et accompagner le patient ou son aidant
dans la bonne lisibilite des différentes
interactions.

Proposer des solutions adaptees et per-

sonnalisées, grace a la combinaison des

nouvelles technologies, la collecte de
données pertinentes, l'interopérabilite des systémes et
a des process toujours plus efficients pour orchestrer
un parcours sans couture.

Demain, la santé sera personnalisée, préventive, prédic-
tive, participative et pertinente.

Et notre position centrale nous confére une capacite
a étre proactifs dans I'accompagnement de nos béne-
ficiaires, en proposant, au bon moment, le bon conseil
et/ou la bonne orientation, et ce, méme au-dela des
garanties du contrat.

V/ AT/ 4
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S'ENGAGER POUR LA EREVENTION
ET LE BIEN-ETRE.

/7 DES OFFRES POUR ACCOMPAGNER LE « MIEUX VIVRE »

Au sein du Groupe IMA, nous nous attachons a étre présents, chaque jour, auprés de nos bénéficiaires pour les
accompagner a chaque étape de vie, prévenir leurs situations de fragilités et les soutenir dans les moments de
rupture. Une proximité qui nous invite, sans cesse, a repenser nos services pour étre au plus prés de leurs attentes,
dans un monde qui ne cesse d’évoluer. Et 2023 n’a pas fait exception :

RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

* Chaque année, plus de 10 millions de Frangais res-
sentent un sentiment de mal-étre, premiére cause
d’arréts de travail longue durée*. Nous avons donc
développé une offre Bien-étre & Santé mentale,
qui s'appuie sur un dispositif mis en ceuvre par les
infirmiéres de notre Plateforme Interdisciplinaire
Meédico-Sociale (PIMS). Ce dispositif vise & accompagner
le bénéficiaire autour de la santé physique, I'nygiene

différentes specialités médicales : médecine générale,
ophtalmologie, dermatologie, dentaire, psychiatrie,
gynécologie, sages-femmes. En complément, nos béné-
ficiaires peuvent accéder & un module de prise de
rendez-vous, permettant une orientation dans le
parcours de soins avec leur médecin traitant ou la
recherche d’autres praticiens en fonction du lieu, de la
specialité ou du spécialiste.

de vie, I'équilibre vies professionnelle et personnelle,
la santé mentale... et, si nécessaire, l'orienter vers une
prise en charge en mobilisant les solutions les plus

pertinentes au regard de sa situation. Le Groupe IMA, premierassisteur

a intervenir au CHAM

Le Groupe IMA a eu le plaisir d’intervenir lors de I'edi-
tion 2023 du CHAM, devenant ainsi le premier assis-
teur & participer a cet événement. Virginie GENIEYS,
Membre du Directoire IMA SA, Directeur Délegue,
a ainsi eu 'opportunité de faire part de nos convic-
tions, savoir-faire et ambitions pour accompagner
les patients et les professionnels tout au long du
parcours de soins lors de la table ronde « Prévention,
soins, réhabilitation : harmoniser le parcours » aux
cotés de grands acteurs de la santé.

*Santé Publique - France 2021.

Avec l'accélération du « monde a distance » et I'essor
de la santé connecteée, nous avons fait évoluer notre
programme IMA S@nté avec une nouvelle option :
I'accés a la plateforme de téléconsultation MAIIA,
disponible 24/7. Une seule plateforme regroupant

H h M Inventing the future of healt
Car n on Health

/7 LES SENIORS, UNE POPULATION AUX BESOINS SPECIFIQUES

Partout dans le monde, I'espérance de vie augmente:
d’ici @ 2030, une personne sur six dans le monde aura
60 ans ou plus; en 2050, elles seront 2,1 milliards. Et ces
mémes personnes veulent presque a l'unanimité res-
ter vivre le plus longtemps possible chez elles. La crois-
sance des activités de téléassistance Sérélia en 2023
en est un bon indicateur avec plus de 6 300 foyers
protégés et un taux de satisfaction de prés de 98 %*.
Mais loin de se reposer sur ses lauriers, IMA PROTECT
a continué, cette année, d’automatiser ses process et
optimiser le parcours client pour ameéliorer toujours plus
la qualité de service.

FOYERS PROTEGES

*Enquéte téléphonique realisée par Moai - The Links du 22 au
29 mars 2022 aupres de 286 répondants.

LA PAROLE DE LEXPERT

Sylvabelle de CHARETTE, Conseillére Client IMA PROTECT

«Les évolutions majeures réalisées cette année dans nos
outils vont permettre de répondre, non seulement aux
besoins des clients particuliers qui souhaitent équiper
leurs proches en téléassistance, mais aussi des clients
professionnels tels que les résidences seniors.

Ces transformations, qui se veulent fluides pour toutes
nos typologies de clients, sont également réfléchies
pour simplifier les process du cété des collaborateurs.
Ainsi, nous avons tous les moyens & disposition pour
répondre aux perspectives de croissance de demain. »

V/ 4RV /4
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IMA ITALIA AU PLUS PROCHE . m ;-!_;_A?;W;CE
DES AIDANTS ET DES PERSONNES £R saons
AGEES

C’est a l'occasion de la conference «WelfareModa :

l'aide sociale tournée vers l'avenir», organisee par
Sanimoda, qu’IMA Italia a présenté ses nouveaux
services de conseils et de soutien en cas de perte
d’autonomie, sans oublier des services sur-mesure
pour les aidants.

/7 ILS NOUS FONT CONFIANCE POUR LES ACCOMPAGNER

Malakoff Humanis a choisi le Groupe IMA comme nouveau partenaire de sa filiale Auxia

e Malakoff Assistance pour les cing prochaines années. A compter du 1° janvier 2024, ce seront plus

o humanis de 3,5 millions de béneficiaires Malakoff Humanis qui pourront disposer des prestations

. e d’assistance & domicile du Groupe IMA. Ce partenariat s'étendra progressivement au
rapatriement sanitaire.

WAFA IMA Assistance devient I'assisteur exclusif de Coris Holding, groupe bancaire de
CORIS référence en Afrique, permettant d’élargir son périmétre de présence sur 11 pays avec un
HOLDING potentiel d’un million de clients.

L'année 2023 a également permis a notre filiale marocaine de signer plusieurs contrats

groupe avec des administrations publiques, comme le ministére de I'Habitat, le ministére
de la Péche maritime...

‘EGON IMA Ibérica a signé avec I'assureur AEGON, pour proposer des prestations d’assistance a
e domicile & destination des collaborateurs d'un collectif d’assurance vie de Reale.

W SANIMODA

IMA Italia devient le partenaire de Sanimoda, fonds de
soins de santé complémentaires pour les travailleurs de
l'industrie de la mode, avec des services en réponse 4 la LA PAROLE DE L'EXPERT

dependance et la perte d’autonomie.
Elisa FORLANI, Directrice Générale IMA Italia

«Avec cet accord, nous renforgons encore
notre volonté de fournir un produit unique et
hautement compétitif, capable de répondre
aux nouveaux besoins de la population et a
forte valeur sociale ».

V/ 4R/ 4
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De maniéere générale, 8 9 /O

des Francais affirment que le droit
est complexe pour eux. Face ala
profusion d’informations juridiques
disponibles, ils sont méme prés d’un
sur deux a se sentir perdus, alors que
la majorité se pose des questions
sur le sujet tout au long de sa vie.

Barometre juridique Groupe IMA - IFOP : « Les Frangais face aux
questions juridiques du quotidien », novembre 2022.

Z.4 =

JURIDIQUE

A
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Gérard DACOSTA
Directeur Délegue
IMATECH

?”
LINTELLIGENCE
ARTIFICIELLE DOIT
ETRE AU SERVICE

Linformation juridique repose sur l'idée de préven-
tion. D’'une certaine maniére, elle étend a notre activite
'adage «Il vaut mieux prévenir que guérir». Car chez
IMATECH, nos juristes interviennent a une étape cle
pour pouvoir désamorcer les conflits. Comment ? En vul-
garisant le Droit pour offrir & nos béneficiaires une alter-
native aux procedures juridiques plus lourdes.

Nous sommes convaincus que notre mission contribue

a la performance de nos actionnaires, car elle évite le

recours systematique a la protection juridique, plus cod-

teuse et chronophage. Et pour remplir ce role au mieux,

nous nous devons d’étre présents dés que nos bénefi-
ciaires ont besoin de nous. Notre offre juridique
a éte repensée pour leur offrir un parcours omni-
canal et pouvoir répondre a leurs attentes quel
que soit le moyen de nous contacter.

Nous vivons aujourd’hui dans une société de
l'accélération et de l'immédiateté, encoura-

DE L'INTELLIGENCE gée par les nouvelles technologies. Une socié-

HUMAINE.

té dans laquelle chaque question doit trouver

Sa réponse, rapidement. Larrivee de ChatGPT
en est un bon exemple et son rayonnement, une véri-
table preuve. Lintelligence Artificielle a d’ailleurs redéfi-
ni notre maniére de voir les choses, de penser le travail
et d'accéder a l'information. Mais cette révolution doit
étre envisagée comme une opportunité, celle de repen-
ser le métier de nos juristes. Nous avons le devoir, vis-a-
vis de nos équipes, de les aider 4 vivre cette revolution en
se l'appropriant, considérant ces technologies comme
des outils & leur service. Elles doivent leur permettre de
se consacrer pleinement a leur role d’écoute, d’analyse
et d'accompagnement.

Lanalyse du droit et l'aide a sa comprehension demeu-
reront sous la responsabilité du juriste : une conviction
profonde, d’'ores et déja confortée par les expérimen-
tations que nous menons actuellement autour de T'lA.
Lintelligence Artificielle doit étre au service de l'Intelli-
gence Humaine afin d'ameliorer la qualité de la reponse
apportee. Elle doit ainsi apporter une aide et un sou-
tien & cette richesse que sont nos collaborateurs pour
qu’ils puissent, a leur tour, offrir un service toujours plus
qualitatif a nos bénéficiaires.

v/ Y/ 4
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PARTIE 0Z LUENGAGEMENT AU CCEUR DE NOTRE METIER

S'ENGAGER POUR UNE RéPOI’\lSE
FIABLE ET PERSONNALISEE.

/7 UNE ANNEE PLACEE SOUS LE SIGNE DU RECRUTEMENT

Au sein du Groupe IMA, I’lhumain a toujours été notre point d’attention, qu’il soit notre client, notre bénéficiaire,
notre partenaire ou notre collaborateur. A I'ére du numérique et de l'intelligence artificielle, ou les prospectives les plus
pessimistes annoncent d'ores et déja notre remplacement par les machines, nous pensons que 'Homme a encore toute
sa place chez nous. Une place centrale.

Rien d’etonnant alors a résumer cette année en un mot : recrutement, de femmes et d’hommes
bien évidemment, pour pouvoir apporter un service personnalisé et fiable & I'ensemble de nos
clients. Le Groupe IMA a donc repense ses actions de recrutement, pour se recentrer sur I'individu
et ses qualités humaines, et non plus seulement sur son parcours :

CHEZ IMATECH, NOTRE & \ CHEZ IMATECH, NOTRE ‘

COMPTE PLUS QUE TOUT | COMPTE PLUS QUE TOUT

Une qualité essentielle pour apporter = Une qualité essentielle pour offrir
une réponse adaptée et personnalisée | . v un accompagnement sur-mesure
4 nos partenaires. { s et rendre le droit accessible a tous.

NOUS 5 NOUS
RECRUT; RECRUTO

DES JURISTES
A PARIS

Ces postes pourraient intéresser une personne

de votre entourage ? N'hésitez pas arler !

Un nouveau plateau juridique a Paris

Notre filiale IMATECH a posé ses valises a Paris,
le 6 novembre dernier. Un nouvel espace, au coeur
de la capitale, pour une nouvelle équipe d’'une
quinzaine de collaborateurs qui viennent ainsi
rejoindre la premiére plateforme juridique indé-
pendante de France.

V/ vV /4



LENGAGEMENT AU CCEUR DE NOTRE METIER PARTIE 02

/7 ACCOMPAGNEMENT ET FIDELISATION : LES CLES DE LA QUALITE

DE SERVICE

Recruter c’est bien ; fidéliser c’est encore mieux.

Chez IMATECH, nous pensons qu’un salarié heureux est le
gage d’'une expeérience client réussie. La qualité de vie de
nos collaborateurs est donc importante et nous leur propo-
sons régulierement des animations au sein de nos locaux.

La compétition de babyfoot était acharnée ! 7' - 4 pages

En paralléle, nous les accompagnons dans leur métier de
juriste, pour leur donner les clés pour anticiper et s'adap-
ter a I'univers complexe et en constante évolution qu’est
le Droit:

- Renforcement du parcours d’intégration des nouvelles
recrues avec le lancement de la premiére journée
«engageante » en septembre, en présentiel, couplée
au dispositif parrain-marraine.

- Actualisation réguliere des compétences juridiques
grace aux formations.

-Mise en place d’actions d’'amélioration de la qualite de
service.

- Déploiement de plans d’action pour améliorer le quo-
tidien de nos collaborateurs, suite & I'enquéte enga-
gement realisee aupres de I'ensemble des salaries
du Groupe IMA.

lls s'appellent Benjamin, Audrey, Stéphanie ou encore Léonel

ils sont les nouveaux visages d’IMATECH, ceux qui répondent chaque jour aux demandes d'information juridique sur
'ensemble des domaines du Droit. Parce que ce sont eux qui parlent le mieux de leurs missions, nous avons voulu les mettre
en lumiere, en faire nos ambassadeurs, avec nos capsules vidéos « Paroles de collaborateurs ».

|

BIENVENUE Au seiN
DU « SQUARE »
Si les missions sont essentielles pour un collabo-

rateur épanoui, un cadre de travail agréable est
toujours un plus.

Il participe a I'élan matinal, a la dynamique du salarie,
et, nous en sommes convaincus, il est un élement
important d'engagement.

Le Square est bien plus qu’un lieu de vie animé,
il est également un batiment connecte et éco-
responsable situeé au sein d'un environnement
exceptionnel sur les bords de I'Erdre, & Nantes.

LA PHRASE DE L'EXPERT

Stéphanie, juriste IMATECH

«Ce qui est bien chez IMATECH, c’est le parcours d’inté-
gration et de formation qui m’'a permis, aprés une remise a
jour de mes connaissances, d’étre rapidement opération-
nelle sur mon poste. J'ai pu rapidement évoluer au sein de
I’entreprise puisque je suis passée de juriste conseillére
client & juriste experte en consommation. »

V/ 'SV /4
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INNOVATION

Les Frangais attendent que I'|A apporte

de la valeur ajoutée dans leurs relations

avec les marques, mais seules 3 personnes
sur 10 déclarent faire confiance a un service
client qui serait entierement gére par

une intelligence artificielle.

o
Cependant, ils sont 5 O /O

a attendre que cette nouvelle technologie
accélére I'obtention d’'une réponse a leur
requéte.

Etude Twilio: «LIn telligence Artificielle au service du parcours client »,
Juillet 2023.
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Notre rdle d'assisteur nous confere une place particu-
liere au coeur des évolutions de la société et d'un monde
devenu mouvant. Le changement climatique et son
impact sur [I'nabitat, [I'électrification du parc automo-
bile.. sont autant de realités pour lesquelles nous nous
devons dapporter une réponse qualitative. Les at-
tentes sont fortes sur le service rendu, la fluidite du par-
cours client et sur la maitrise des codts. En paralléle, des
révolutions sont en cours, modifiant ce que nous
connaissions jusque-la. Il sera ainsi difficile de faire
impasse sur ce qui a bousculé le monde en 2023 :
I'Intelligence Artificielle Générative et son représentant
le plus célébre : ChatGPT. Un phénomene dampleur qui
a trouvé résonnance auprés du grand public mais aussi des

.. entreprises.
Y4V 4 Dans ce contexte, les clés sont dans
L’AVEN | R EST FAIT la transformation de notre modéle et
D !OPPO RTU N |TES 'adaptation de nos organisations.
J

Nos systémes d’information sont

ET LA TECHNQLQG'E DOIT éga[lementtsoumis a gette e>(<ji_genc§,
ETRE CONSIDEREE COMME i, gue ce soft pour fe developpe-
UN OUT'LAU SER\”CE ment du Groupe sur de nouveaux

N marchés et dans de nouveaux pays,
DE NOTRE METIER. mais également pour 'amélioration
de lefficacité opérationnelle. Rien
d’étonnant a ce qu’une strategie informatique ait ete définie,
en lien avec nos enjeux, pour mettre en place de nouveaux
socles technologiques, qui constituent d'ores et deja les
fondations solides de notre futur systéme d’information.

Valéry DHEZ

Directeur Délegue IMA SA

en charge des sytémes
d’'information, de I'organisation
et de la transformation

Lavenir est fait dopportunités, et la technologie doit
étre considérée comme un outil au service de notre
métier. Lorsque nos charges d’assistance deécrochent le
télephone, ils ne font pas que répondre a une demande
d'assistance, ils sont surtout a [I'écoute, attentifs et
empathiques. Et ce sont bien ces qualités intrinséquement
humaines qui nous confortent dans la certitude que lintel-
ligence artificielle ne pourra jamais les remplacer. C’est une
conviction forte au sein du Groupe IMA, qui n’a jamais envi-
sagé I'un a la place de l'autre, mais toujours I'un au service
de l'autre.

Si la technologie est une donnée essentielle, elle ne peut
exister seule. Elle n'a pas de sens sans une organisation
adaptée, une attitude proactive et positive, sans le prag-
matisme indispensable dans nos choix et la rigueur dans
I'execution de nos projets. Enfin, et surtout, elle n'est
rien sans notre force, notre atout le plus fort, celui qui
est et restera toujours au coeur de notre organisation :
I'hnumain.

V/ AV /4
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S'ENGAGER POUR OFFRIR
UNE VOIX DE PLUS.

/7 LAN 1 DE LINTELLIGENCE ARTIFICIELLE GENERATIVE

Quelle année pour I'intelligence artificielle ! Ce concept
né dans les années 1950 n'a jamais été aussi présent, y
compris chez les non avertis, depuis la mise en ligne, le
30 novembre 2022, de ChatGPT, I'agent conversationnel
de I'entreprise OpenAl. En un an, il s'est impose comme la
premiére application d’lA Générative « de masse », ouvrant
le champ des possibles dans beaucoup de domaines.

Si internet avait déja changeé notre fagon de travailler, de
consommer, de communiqguer, de nous informer et de nous
éduquer... 'essor de I'lA générative a d'ores et déja des
conséquences sismiques similaires sur la fagon dont nous
vivons nos vies. Cette fois cependant, le rythme d’'acce-
leration est incroyable et les capacités de ces outils aug-
mentent de fagon exponentielle. Rien d’étonnant alors a
ce que les entreprises se soient emparées du sujet, pour
exploiter le potentiel de cette nouvelle forme d’intelligence
artificielle.

LE MOT DE LEXPERT

Karine DAUGAS, Responsable du Service Formation
IMA ASSISTANCE France

« Cette formation a été construite par et pour les équipes
IMA, en s’appuyant sur la richesse des expertises de cha-
cun. Grace aux nouvelles technologies, nous avons voulu
donner une dimension plus expérientielle & cette forma-
tion, pouraugmentersonpouvoird’efficacité. Etlesretours
positifs de I'interne comme de I'externe sont notre plus
belle récompense. »

Depuis janvier, une dynamique d’acculturation sur le sujet
de I'|A Générative a été amorcée auprés de I'ensemble des
collaborateurs du Groupe IMA, en parallele d’'un mouvement
engageé par I'ensemble des equipes sur la maniere dont elle
peut transformer nos métiers.

Des expérimentations ont également été lancées au sein
du Groupe. IMA Benelux a initié un POC autour de I'utili-
sation de I'lA pour optimiser le traitement des dossiers
d’assistance et la qualité de service en accompagnant
le chargé d'assistance avec la création automatique de
fiches « communication », synthétisant la demande, I'ana-
lyse des conditions générales des bénéficiaires et la prise
en compte des emotions. Avec en toile de fond, la volonte
d’'optimiser le traitement des dossiers pour améliorer tou-
jours plus la qualite de service.

).
0

LES
CAS D'0R

AU SERVICE DE
LA FORMATION

Quand il a fallu créer une formation sur le véhicule
eélectrique pour nos chargés d'assistance, nos
equipes formation ont vu grand avec un dispositif
innovant mélant une multitude de dispositifs peda-
gogiques, comme le podcast mais aussi la réalité
augmenteée - realité virtuelle. Pour ce faire, elles se
sont appuyees sur nos experts de I'innovation qui
ont ainsi développé, en interne, une immersion 360
abord d’'un véhicule électrique, de la prise en main
a la recharge. Une formation qui a regu un vif suc-
cés aupres de nos chargés d’assistance mais
aussi aupreés du jury des Cas d’Or du digital, qui
lui a décerné le premier prix.

V/ A V/ 4
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/7 LINNOVATION POUR FACILITER LA VIE DE NOS BENEFICIAIRES

Chez IMA, cela fait plus de 40 ans que nous mettons
tout en ceuvre pour rendre I’'expérience de nos bénéfi-
ciaires la plus fluide possible.

Notre mission :

Orchestrer des moyens compliqués de fagon simple et
transparente pour nos bénéficiaires. Les nouvelles techno-
logies comme l'intelligence artificielle, la robotisation, les
bots, ou encore la 5G et le Cloud ont des lors toujours été
envisagées chez IMA comme un moyen d’améliorer la prise
en charge de nos bénéficiaires, partout et tout le temps,
quel que soit le canal utilisé :

- Polaris, le portail d’auto-déclaration de sinistres
«voyage » est aujourd’hui déployé par IMA Ibérica
auprés de ses beénéficiaires. En s'enregistrant direc-
tement sur l'application, nos bénéficiaires peuvent
télécharger les documents nécessaires pour obtenir un
remboursement & la suite d’'une demande d'assistance
voyage. Un gain de temps pour nos équipes et un traite-
ment optimise du dossier.

-MIA, le bot d’IMA Italia, est d'ores et deja déployé
aupres de deux de nos clients: Prima et Conte.
Un Serveur Vocal Intéractif (SVI), en langage naturel,
qui permet d'optimiser I'expérience client gréce & la

capacité de répondre sans attente, tout en instaurant
le contact avec le client en engageant une conversation
cordiale et concréte et qui permet de recueillir, des le
debut, les informations nécessaires a la qualification
et l'orientation de I'appel vers la bonne compétence (y
compris en cas de délestage).

L'année 2023 a également été riche en travaux sur le

Voicebot et ce, sur I'ensemble des univers d’activité du
Groupe IMA : Mobilite, Habitat, Santé Bien-vivre et Juridique.

lly a5 ans, le Groupe IMA créait son fonds d’investissement IMA Participations.

Depuis, ce sont plus de 3 millions d’euros qui ont éte
investis dans des partenariats avec des start-ups pour
enrichir les offres du Groupe et améliorer I'efficience
métier. En 2023, nous maintenons cette stratégie avec
une prise de participation dans la start-up espagnole
UrbanFisio, deéja partenaire d’'IMA Ibérica.

& URBANFISIO

Spécialisée dans la physiothérapie, UrbanFisio dis-
pose d’'un centre de santé avec sa propre equipe de
kinésithérapeutes, garantissant un suivi individuel
de qualite au domicile.

LE MOT DE LEXPERT

Olivier DIDAT, Responsable coordination start-up IMA GIE

« En 2023, en plus de la prise de participation dans la start-
up UrbanFisio, nous avons également accompagné le déve-
loppement de I'activité de Liberty Rider a I'étranger.

Aujourd’hui, ce sont plus de 8 000 motards qui bénéficient
de ce dispositif de sécurité, via notre filiale IMA Italia. »

En paralléle, le Groupe IMA continue d’accompagner
les start-ups de son portfolio...
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Plus de 8 salariés / 10 estiment
qu'améliorer les conditions de travail
est important, voire prioritaire.

Etles entreprises qui affichent une
politique forte autour de laQVCT
constatent 4 fois plus de salariés
engages que celles quin'en ont pas.

Qualisocial en collaboration avec lpsos : « QVCT - Le barometre
Qualité de Vie et Conditions de Travail », 18 janvier 2024.
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Virginie GENIEYS

Membre du Directoire IMA SA
Directeur Délegue en charge
des ressources humaines,
communication, immobilier -
achats - courrier, RSE -
relations presse Groupe

et delaqualite.

Les profonds bouleversements que nos sociétés ont
connus ces dernieres années, ont suscité de nouvelles
aspirations de la part des collaborateurs, en France
comme a l'international. Des attentes desormais tour-
neesverslarecherche del’épanouissement, del’équi-
libre entre la vie personnelle et la vie professionnelle,
de l'authenticité. Dans un monde en manque de
repéres, en quéte de sens, l'assistance constitue
un pilier central.

Chaque jour, je mesure lachance que nous avons d’exer-
cer un métier a forte utilité sociale. Etre assisteur, cest
étre & pour nos bénéficiaires dans les moments diffi-
ciles, étre aleur ecoute, les aider dans I'urgence et la du-
rée. C'est concentrer toute notre attention sur eux. Une
mission et une responsabiliteé quinous engagent chaque
jour. Cette exigence est gratifiante car elle a du sens
et un impact concret positif sur la vie de nos conci-

toyens. Cette responsabilite vaut égale-

ment en tant quemployeur vis-a-vis de

77 NOS COLLABO RATEU RS nos _collaborateurs. (_Dette symetrie d_es _at—
SONT NOTRE RICHESSE tentions est essentielle : notre conviction

profonde est que la qualité de vie et les

ETNOUS NOUS DEVONS  conditions de travail se ressentent dans la

D’ETRE PRESENTS
POUR EUX.

qualite du service rendu.

Nos collaborateurs sont notre richesse,

et nous nous devons d'étre présents au-

prés d'eux lors de chaque moment signi-
ficatif pour ameéliorer et faciliter leur quotidien tout au
long de leur carriére. C’est pourquoi nous avons lance,
en 2023, une enquéte interne afin de définir des plans
d’action adaptés a chaque métier prenant en compte
leurs attentes. Je suis fiére de faire partie d’'un Groupe
qui contribue & rendre le monde meilleur en portant se-
cours ades personnes en panne, blessees ou sinistreées,
tout en étant attentif a ses collaborateurs.

Le dynamisme de notre politique sociale et la croissance
de nos effectifs en sont la preuve. Cette fierté est éga-
lement au coeur de notre marque employeur qui refiete
nos valeurs, notre histoire et notre singularite. Une sin-
gularité a préserver et a promouvoir pour fidéliser
nos collaborateurs et attirer de nouveaux talents au
service de notre projet collectif : ceuvrer au quotidien
pour une société plus juste, plus solidaire et plus res-
ponsable.
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S'ENGAGER POUR NOS
COLLABORATEURS D'AUJOURD'HUI
ET DE DEMAIN.

/7 DES ACTIONS POUR DETECTER LES JEUNES TALENTS

Au sein du Groupe IMA, nous portons une attention particuliére au développement des compétences des générations
futures, gage d’'une politique d’'emploi durable. Nous avons ainsi mis en place des dispositifs pour les informer mais aussi
pour les former, en leur transmettant toutes les clés pour réussir dans le monde du travail :

Au plus proche en intervenant
dans les universités et les écoles

Sensibiliser a nos métiers, présenter notre secteur d’acti-
vité et pourquoi pas susciter des vocations... nous conti-
nuons d’étre présents aupres des etudiants en allant &
leur rencontre. Pour la premiére fois, IMATECH a décidé
de parrainer une promotion de 50 lycéens inscrits en Bac
Professionnel Carrossier Peintre Automobile et Mainte-
nance des Véhicules, au Lycée Saint-Frangois d’Assise,
aNantes.

Nous avons également reitéré notre partenariat de
longue date avec le Master IPDH (Inclusion et Participa-
tion-Handicap, Difficultés, Dépendance) de I'Université
de Poitiers.

Une politique forte autour de I’alternance

Depuis plusieurs années, nous avons fait le choix
d’investir de notre temps pour accompagner de jeunes
étudiants et leur permettre de se constituer une solide
experience professionnelle. Ainsi, pour I'année scolaire
2023-2024, nous accueillons 93 alternants au sein des
filiales frangaises du Groupe IMA.

RECRUTER, AUTREMENT

Depuis plus de 40 ans, nous n'avons eu de cesse de
croitre, d’étendre nos activités et de nous développer
en France et dans le monde. Autour de notre vocation
d’assisteur, nous avons su fedérer les quelques 6 000
salariés pour faire d’Inter Mutuelles Assistance, le
Groupe IMA, des collaborateurs dont la diversité est
notre plus grande richesse. Nos actions de recrute-
ment ont ainsi évolug, se concentrant sur I'individu et
non plus seulement sur son parcours :

Notre nouvelle campagne de recrutement

plus impactante, plus humaine et plus
immersive.

CHEZ NOUS, VOTRE
PERSO L1
OMPTE PLUS QUE TOUT

Mais notre engagement va plus loin! Notre filiale
IMATECH a mis en place « Les Matinales de I'Alternance »,
un rendez-vous pour se rencontrer, découvrir I'entreprise
et le Groupe IMA, et commencer a tisser des liens pour
former LA communauté des alternants.

aux juristes étudiants pour leur derniére année
de Master.

Job datingsansCV :
une autre fagon de recruter

Face au succes des deux premiéres éditions, IMA
PROTECT s’est a nouveau lancé dans l'organisa-
tion d’'un job dating.. mais sans CV! Parce que le
savoir-étre est aussi important que le savoir-faire,
ces rencontres sont une belle opportunite de se
concentrer sur d’autres points, comme la personnalite.

Des recrutements qui se poursuivent
en France et a I’'international

Ouverture d'un nouveau plateau a Almadén en
Espagne, lancement d'une antenne juridique pari-
sienne pour IMATECH, recrutement pour croissance
d'activité en Belgique ou en France.. Lannée 2023 a
VU se poursuivre la croissance du Groupe IMA, avec
le recrutement de pres de 1 000 nouveaux collabora-
teurs.

/7 5047
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/7 UNE ATTENTION QUOTIDIENNE PORTEE A LA DIVERSITE

Dans un groupe de prés de 6 000 salariés, les différences
sont indéniablement une source de richesse. Un capital
humain qu’IMA protege chaque jour en s’attachant a chan-
ger les regards pour que chacun se sente libre d'étre qui il
est. Pour ce faire, nous menons réguliérement, au sein de
'ensemble de notre Groupe, des actions de prévention et
de sensibilisation pour et avec nos salariés :

* Le Grand Défi : au-dela du handicap

Du 2 au 10 juin 2023, c’est en equipe que 5 collaborateurs
du Groupe IMA ont releveé « le Grand Défi », ce raid sportif
handi-valide inter-entreprises. lls ont ainsi parcouru
500km en tricycle tandem et canoé, entre Rouen
et Rennes. Une semaine pour apprendre & mieux se
connaitre, a étre solidaire et a faire bouger les lignes
sur le handicap.

Prioriser le bien-étre et la santé mentale
des collaborateurs

L'attention portée aux collaborateurs passe aussi
par des actions de prévention pour preserver leur bien-
étre. En 2023, WAFA IMA Assistance, notre filiale
marocaine, a lance auprés de ses équipes une grande
campagne préventive autour de la santé: diabete,
audiométrie, radio pulmonaire, maladies cardiaques,
urologiques, gynécologiques et anti-tabac.

* Projet LISA : IMA Italia s’engage
pour I’inclusion

Co-financé par le ministére italien du Travail et des Po-
litiques sociales, le projet LISA porte deux objectifs:
promouvoir I'inclusion sociale et professionnelle des
personnes et sensibiliser les populations a I'importance
de conjuguer productivité et inclusion. Notre filiale ita-
lienne a ainsi souhaité soutenir ce projet, porté par la
Croix-Rouge, en allant & la rencontre des chercheurs
d’emploi lors du Career Day de Sesto San Giovanni, en
novembre 2023.

Accord intergénérationnel : IMATECH s’engage
aupreés des jeunes et des séniors

Au moins 3 % d’alternants dans ses effectifs : c’est I'un
des objectifs de I'accord intergénérationnel, signé par
notre filiale IMATECH en octobre 2023. L'accord prévoit,
entre autres, le maintien de leur rémunération pendant
leurs congeés de préparation aux examens, la possibilité
d'étre éligibles aux différentes primes, d'étre prioritaires
pour passer en CDI...

Un accord sur 3 ans qui s'attache aussi a maintenir I'em-
ploi des séniors. S'ils représentent aujourd’hui 12 % des
effectifs, IMATECH se fixe désormais comme objectif
qu'a l'issue de I'accord, leur part représente 15 % de ses
effectifs et 6 % de ses recrutements annuels.

/7 DES INITIATIVES POUR FIDELISER NOS COLLABORATEURS

Faire venir de nouveaux talents c'est bien. Mais les garder,
c'est encore mieux. Parce que nous sommes convain-
cus que la mobilite est un levier important d’engagement
pour les collaborateurs, nos sites de Niort et de Rouen
ont lancé, pour la premiére fois, «les Journées de la
mobilité professionnelle », du 7 au 15 novembre 2023.

Un évenement inedit pour faire découvrir les métiers qui
recrutent, les dispositifs de reconversion professionnelle,
les cles pour candidater & une offre ainsi que les nouvelles
technologies qui vont impacter, a court terme, nos metiers
et nos compétences. Un succes pour cette premiére edition
qui areuni prés de 400 participants autour de 150 ateliers.

400 — 0
[PARTICIPANTS %% 5

ATELIERS

Enquéte engagement :
faire évoluer le Groupe IMA

Ce qui ne se mesure pas ne s'améliore pas. C'est
sur ce constat que le Groupe IMA a lancé, du 10 au
31 mars 2023, une grande enquéte aupreés de ses
collaborateurs, autour de 12 leviers de 'engagement.
Avec un taux de participation de 82 %, cette en-
quéte a permis de mettre en lumiére des points
d’'amélioration et de construire des plans d’action.
Une enquéte qui sera reconduite chaque année.

S O, T
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Dans un contexte de crise économique

et environnementale, les attentes

des citoyens envers les entreprises

ont changé, questionnant le réle

de la RSE dans cette période de mutations.

des Francais considerent que
92 O/ la responsabilité sociétale
O doit étre un sujet important
pour les entreprises et

?1 O/ estiment méme que cela
- O doit étre prioritaire.

Enquéte de I'Observatoire de I'lnnovation Responsable :
«Les Frangais et la RSE », février 2023.
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O
/ NOTRE AMBITION

EST CLAIRE : DEVENIR
LE LEADER DE LASSISTANCE

RESPONSABLE.

En matiére de RSE, le secteur de l'assistance vit une
situation paradoxale.

Si notre mission est louable et son utilité societale
indiscutable, dans la mesure ou nous portons secours
a des personnes en detresse, elle est egalement
géneratrice de gaz a effet de serre du fait des
moyens que nous mobilisons (dépanneurs-remor-
gueurs, avions, matériaux de construction..). Notre
empreinte carbone est donc loin d’étre neutre.

Nous avons donc une responsabilité singuliére
vis-a-vis de toutes nos parties prenantes. Les défis
pour nous transformer et accompagner la transforma-
tion de notre écosystéeme (réseaux de prestataires,
évolution du parc automobile..) sont d'une ampleur
inédite. Pour autant, notre ambition est claire : deve-
nir le leader de l'assistance res-
ponsable, tout en continuant de
proposer un service de qua-
lité & tous nos bénéficiaires,
et ce, sans dégrader la qualité
de service.

En inscrivant la RSE dans le
dernier Plan Strategique 2023-
2025, nous avons «grave dans
le marbre» notre volonte de participer activement
a faire de ce monde un endroit plus sobre, plus juste
et plus sur.

Nos ambitions sont grandes et le chemin a parcou-
rir sera long. Mais comme le dit I'adage : « Seul, on va
plus vite ; ensemble, on va plus loin ». Ce voyage n'est
donc pas seulement le notre. Il est celui de 'ensemble
des parties prenantes d'IMA qui ont toutes un rdle
a jouer dans cette transition : actionnaires, bénefi-
ciaires, prestataires et collaborateurs.

Chaque pas compte. Chaque contribution est impor-
tante. Lannee 2023 n'a pas fait exception. Elle nous
a elle aussi permis d’avancer, de poser de nouvelles
pierres a notre edifice a partir d'une connaissance plus
precise de nos impacts et de nos leviers d’action.

47 5347
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S'ENGAGER POUR UN IMPACT
POSITIF.

/7 UNE DEMARCHE COLLECTIVE ET VOLONTARISTE

Inscrite au Plan Stratégique 2023-2025, la RSE s’est imposée comme un fil rouge sur I’ensemble des activités
du Groupe IMA. Pourquoi ? Parce que la RSE est I'affaire de tous et nécessite un engagement collectif que ce soit de nos
collaborateurs, mais aussi de nos clients, partenaires et prestataires. Cette conviction nous anime chaque jour et I'année
2023 a été marquée par la poursuite du travail de fond autour de 3 ambitions fortes :

e Une trajectoire «Net Zéro »
Le Groupe IMA sest attaché a mettre en place des LA PHRASE DE L'EXPERT
actions concrétes pour s’inscrire dans la lignée des
engagements pris par les 27 Etats membres de I'UE,
dans le cadre du « Pacte Vert » visant & réduire les eémis-
sions nettes de gaz 4 effet de serre d’au moins 55 % d’ici
42030. Politique d'achats, démarche numérique, bonnes TONNES

pratiques... sont quelques-uns des leviers qui nous ont
déja permis de reduire notre impact. Sans oublier un  Anne-Céline PHILIPPOT, Direction Groupe RSE IMA GIE

plan de sobriété énergétique efficace qui a eu pour . . . .
effet de réduire d'1/3 notre consommation en 2023 ¢ Le total des eémissions _de notre Groupe* représente envi-
sur le site de Niort. ron 275 000 tonnes equivalent CO,, dont 99 % relevant du
scope 3. Des émissions principalement liées a nos réseaux
de prestataires Mobilité (dépanneurs-remorqueurs, com-
pagnies aériennes...) et Habitat (matériaux utilisés, revé-

Le bilan carbone : kesako ? ; iy .
i ) i i tements, peinture...) mobilisés dans le cadre de nos opéra-
Le bilan carbone est une evaluation de la quanti- tions d’assistance. »

té physique de gaz & effet de serre émise par les
entreprises dans [latmosphére sur une année.
Ces émissions sont directes quand elles sont
imputables au fonctionnement interne de l'entre-
prise (dites scope 1) et indirectes quand elles

* Périmetre IMA Groupe France.

e Un programme de transformation

couvrent soit les émissions associées & I'énergie uti- de nos meétiers

lisée (scope 2), soit & toutes les autres eémissions Comment nos activités, génératrices d’émissions de
de l'entreprise (scope 3 : prestation d'assistance, CO,, peuvent-elles étre plus vertes? Le premier travail
deéplacements, domicile-travail des salariés, achats...). consiste ainsi & identifier les pistes de décarbonation

de nos prestations d’assistance, notamment celles liées
a la mobilité et a I'habitat. Pour acceélérer cette trans-
SCOPE 3 formation, nous avons continue, en 2023, de nouer des
partenariats avec des acteurs du marché enga-
gés dans la décarbonation de leur activité, comme
Hype. Des atouts qui nous permettent de proposer des

SCOPE 2

réseau

fuite de fluides CESHED

frigorigénes services « responsables », conciliant les enjeux de dura-
SCOPE 1 j bilité.
mea chaudiere réseau
/ decgg!eur A
urbain
biomasse cess 6 ; R,OULER A . {—/—’\———.
striel combustib?\ L HYD ROG E N E h y p e
gl C'EST «HYPE»
0] o transports
professionnels P e
controlés * déchets Le Groupe IMA a poursuivi sa politique de
ﬁ \ développement d’une assistance automobile
- '—JQ-' responsable en signant, en mai 2023, un parte-
pmfg:s';ggg;:mn nariat avec Hype, qui opére directement, depuis

controlés (clients,

domicile-travail) i

8 ans, la plus grande flotte de taxis a hydrogéene
au monde. En cas de panne ou d’accident, nos
achats de biens, béneficiaires peuvent desormais benéficier

g Ensports eI d'une solution de mobilité «zéro émission» au
amont et aval méme tarif qu'un taxi thermique.
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¢ Une sensibilisation et une mobilisation
au quotidien de nos collaborateurs

Communiquer a I'externe, c'est bien; federer l'interne,
c'est encore mieux ! En 2023, un programme pédago-
gique multicanal a vu le jour pour sensibiliser nos col-
laborateurs & nos engagements RSE : des informations
réguliéres sur notre Intranet, des vidéos sur les bonnes
pratiques de nos métiers, et méme un «escape game»
en ligne pour se familiariser avec le sujet. Enfin, autour de
notre projet « #IMATOUSRSE », nos collaborateurs sont
devenus les ambassadeurs de nos initiatives éthiques
SUr NOs réseaux sociaux.

/7 DES INITIATIVES LOCALES & INTERNATIONALES

GROUPE IMA IMA BENELUX
« |l faut montrer que les déchets ont trop Chagque petite action contribue
de valeur pour finir dans nos oceans. » . arendre le monde plus vert.
Une ambition qui a su convaincre le Groupe C C'est en substance I'objectif

4

IMA de soutenir le projet Plastic Odyssey, qui du challenge environnemental inter-
cherche & valoriser les dechets plastiques déja entreprises, « Ma Petite Planéte »,

: 2
existants pour en faire une ressource et a limiter ”ﬁ % auquel IMA Benelux a souhaité
ceux qui n'ont pas encore été produits. ’ participer en 2023.
Pour promouvoir son projet et accélérer \ N Aux cotes, entre autres,
la diffusion de ses connaissances et des : de I'un de ses actionnaires,

technologies, Plastic Odyssey réalise 133 collaborateurs ont
une expedition autour du monde pendant 3 ans relevé plus de 60 défis
sur un navire ambassadeur du recyclage. ecologiques et ont pu

mesurer, tout au long de
ces 3 semaines, I'impact
IMATECH positif de leurs actions.
Sur notre site Nantais,

il est désormais possible
derencontrer Bouloche,
Shaun et Pelote. Qui
sont-ils ? Des moutons, oui,
mais ceux-la sont engagés
dans une mission d’éco-
paturage qui fait du bien
alaplanéte. Et sigrace a eux,
on peut dire adieu aux produits
chimiques et autres matériels
de tonte bruyants, ils sont
aussi d'excellents collegues,
alaprésence apaisante.
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WAFA IMA
ASSISTANCE

Le 8 septembre,

le Royaume du Maroc était
frappe par un seisme de
tres grande amplitude,

causant de lourdes pertes

humaines et d’'importants

l 2 degats matériels.
Les collaborateurs de

WAFA IMA Assistance,

touches par cette situation
dramatique, se sont ainsi
mobilisés pour apporter
leur soutien aux victimes
et aleurs familles, en
organisant une collecte
solidaire de dons.

IMA PROTECT § ’
La prévention sante est essentielle

pour ameliorer la qualité de vie au travail.

IMA PROTECT a ainsi mis en place des sessions
de massages assis pour ses collaborateurs en
s’appuyant sur I’expertise d’AlterMassage. Un
partenariat d’autant plus important que la structure S
aregu l'agrément d’Entreprise Adaptée, car ses Aﬁ‘mbé@
masseurs sont majoritairement deficients visuels.

IMA ITALIA
En devenant partenaire de

(u| ZeroCO0,, IMA Italia a fait le

. X choix de lutter contre la crise

IMA IBERICA v E climatique et les inégalites
En 2023, IMA Ibérica a ouvert un nouveau centre > 1 P sociales. Un engagement fort
d’opérations a Almadén, une petite ville située a environ pour défendre la biodiversité
300 km de Madrid dans la communaute autonome de Castille-la Manche. en Amazonie et soutenir les
Un choix qui s’inscrit dans la politique RSE de I'entreprise. En décidant communautés locales au
de s'implanter dans cette région, IMA Ibérica a voulu contribuer & la relance Pérou, tout en contribuant a
sociale et économique de cette ancienne ville miniere, qui a subi un fort déclin la reforestation du poumon
démographique et économique, phénomeéne appelé «La Espafna Vaciada ». vert de notre planete.
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA


https://aus01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fwww.youtube.com%2Fwatch%3Fv%3D6kg-O6aiNLY&data=05%7C02%7C%7Cf610b5bd49ef46efc7af08dc3dff20cf%7C84df9e7fe9f640afb435aaaaaaaaaaaa%7C1%7C0%7C638453414171739409%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJWIjoiMC4wLjAwMDAiLCJQIjoiV2luMzIiLCJBTiI6Ik1haWwiLCJXVCI6Mn0%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=t9%2FV0U7vI9rS%2FYaRWvQOPU4BDJbzQW2M3PA6LDH445c%3D&reserved=0

RAPPORT D'ACTIVITE 2023.

GROUPE IMA
118 AVENUE DE PARIS - CS 40 000
79 033 NIORT CEDEX 9

Tél. : +33 (0)5 49 34 73 47

ima.eu | Retrouvez-nous aussi sur @ ® @ @
. GROUPE
/7 MOBILITE #7 HABITAT /7 SANTE BIEN-VIVRE #7 JURIDIQUE l/) I I.




