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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

EDITO.

David PINO
Président du Directoire IMA

/7 /7 EN 2024, NOUS
AVONS CREE DE L'EMPLOI
SUR UNE ACTIVITE

EN CROISSANCE,

ET NOUS L'AVONS FAIT
DE FACON RENTABLE

C’est tout un exercice de résumer une annee,
surtout quand elle a été le théatre de tant
d’evénements. En cela, 2024 ne fait pas exception,
dans la lignée d’'une décennie qui a vu le monde

se transformer. Les changements profonds qui
sont & 'ceuvre ont redessiné notre époque, modifie
les comportements et redeéfini les exigences.

Au coeur de ces mouvements, je suis convaincu
que I'assistance est une ancre, un pilier,

un point solide.
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Nous faisons de I’'assistance
depuis 40 ans, mais nous

le faisons différemment.

Face a des concurrents qui ont
dévalorisé le métier d’assisteur
en ayant recours a de la délocali-
sation ou encore a des parcours
digitaux contraints, nous faisons
figure d’exception dans le
secteur. Et nous contribuons
ainsi a la fidélisation des
bénéficiaires de nos actionnaires
et clients de renom qui nous font
confiance depuis de longues
anneées. Preuve en est, nos tres
bons taux de satisfaction sur
’ensemble de nos activites.

Une devise me vient en téte :

« Plus vite, plus haut, plus fort.
Ensemble ». En cette annee 2024
quiavu laFrance accueillir les
Jeux Olympiques, cette phrase
illustre I'une de mes convic-
tions : le pouvoir du collectif.
Nos collaborateurs, femmes et
hommes, sont I'un des actifs

du Groupe IMA, unerichesse
indispensable a notre efficacite,
notre qualite de service et notre

performance. En 2024, ce sont
plus de 1500 collaborateurs qui
ont été recrutés sur 'ensemble
de nos métiers et territoires.
C’est une fierté pour moi,

pour nous, pour notre Groupe
que notre projet soit créateur
d’emplois et puisse encore et
toujours susciter des vocations.
C’est une fierté aussi que
parmi ces recrutements,

il y ait autant de femmes

que d’hommes, preuve que
notre combat pour I'égalité
professionnelle se traduit

par 'amélioration constante

de notre indice.

Alors comment faire plus vite,
plus haut et plus fort ?

Pour aller plus vite

La technologie est, et a
toujours été, notre meilleure
alliée. Depuis notre création,
elle est au service de nos
metiers, tournée vers

7@ Notre engagement aupres de nos collaborateurs nous permet dafficher un indice
égalite femmes/hommes en hausse au sein de I'ensemble des entités du Groupe IMA.
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I'optimisation des outils de nos
collaborateurs mais aussi vers
'amelioration de la prise en
charge de nos benéficiaires.

De grands projets autour de la
digitalisation, de 'automatisa-
tion, de la data ou encore de
I'intelligence artificielle ont ainsi
ete le filrouge de notre annee.
Notre métier d’assisteur est
particulier, important, et

pour apporter une réponse
pertinente, nous nous devons
d'ajuster et d’'adapter notre
entreprise aux enjeux, aux
contraintes et aux opportunités
de son temps.
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NOTRE METIER
D'ASSISTEUR

EST PARTICULIER,
IMPORTANT

e0000c0000000000000000000 0000

Pour aller plus haut

Je suis convaincu que nous
devons creer les conditions
favorables & I'épanouissement
et 'engagement de nos equipes.
Cette annee, nous avons
travaillé a la mise en place
d’actions fortes aupres des col-
laborateurs pour que la qualité
de service soit au rendez-vous.
Nous en avons dailleurs fait
notre force, participant ainsiala
fidélisation de nos actionnaires
etclients, et de leurs benéfi-
ciaires. Une qualité de service
anouveau reconnue par la
profession, et ce sur 'ensemble
de nos territoires, en France
etalinternational.

ecccccccccccce
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Pour étre plus forts

Nous avons fait croitre notre
activité sur 'ensemble du
Groupe. Une nouvelle preuve,
s’il en fallait une, que notre
métier est noble et porteur

de sens pour nos actionnaires,
clients et bénéficiaires.

Une croissance majoritairement
portée par I'international, que
nous comptons bien poursuivre
avec, notamment, l'arrivée

de nouveaux partenaires
stratégiques. En France, nous
avons fait le choix d’investir
dans des activités historiques
comme la télésurveillance ou
I'habitation pour continuer de
nous développer mais aussi de
nous diversifier pour répondre
aux attentes et aux aspirations
du marche.

Aujourd’hui, notre force réside
au coeur méme de la notion de
« Groupe », car chaque entité
concourt a faire rayonner IMA.
En 2024, nous avons dépasse
nos objectifs économiques,
répondant ainsi & notre trajec-
toire de performance.
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NOTRE FORCE
RESIDE AU CEUR
MEME DE LA
NOTION DE

« GROUPE »,
CAR CHAQUE
ENTITE
CONCOURT

A FAIRE
RAYONNER IMA

e0000c0000000000000000000 0000

Nous avons aussi créé de
I’emploi sur une activité en
croissance, et nous I’avons
fait de fagon rentable, tout en
conservant notre singularité : un
modele « hybride », qui méle une
activite pour nos actionnaires

et une activité tournée vers

le marcheé concurrentiel.

7@ Notre modéle est unique et de qualité, reconnu par nos actionnaires,
clients et bénéficiaires. IMH, par exemple, affiche un taux de satisfaction
de 90,1 % avec un NPS (Net Promoter Score) de 47,6 sur la réparation en nature.
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Je suis convaincu que
I’humain est la grande
richesse d’une entreprise.
Sans lui, nous restons sur
place. C’est une metaphore
toute trouvee pour nous qui
apportons, chaque jour, des
solutions d’assistance pour
que nos bénéficiaires puissent
reprendre la route, mais puissent
aussi étre accompagneés sur
I'nabitat, la sante ou encore

le juridique.

Notre monde est en mouvement
et necessite une adaptation
permanente. Si cela parait simple
sur le papier, c’est pourtant tout
un defi collectif que de prendre
en compte ces changements
pour ajuster nos meétiers et notre
maniére d’exercer notre activite.

Aaube d’'un nouveau plan
stratégique, qui nous projettera
dans les annees futures, nous
savons d'ores et déja que nous
devrons continuer de nous
adapter : c’est notre devoir
de perpétuer notre promesse
historique, celle de porter
assistance, porter secours

a nos bénéficiaires et a nos
sociétaires. Et pour cela,

je sais pouvoir compter sur les
prés de 6 000 collaborateurs
qui composent le Groupe IMA.

9&\1'\3 gw :
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 1 LES REPERES DE L'ANNEE 2024

LES FAITS MARQUANTS.

s JANVIER

Création d'une Direction
des Opérations Primo-Assistance

MARS

Salon Autonomy
Mobility World Expo

=)

5555 AUTONO
== MOBILIT

A

MY

WORLD
EXPO

d'un partenariat
avec la ressourcerie
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FEVRIER

Palmares 2024
des meilleurs employeurs

PALMARES FRANCE Capital

2024

“ Assurance et assistance ”
avec statista®

Les rencontres Flotauto

7 GROUPE 1Ma

GROUPE

ASSIST] EFE '
EUR BE REFERENCT.. - LA Fiy g AT ’,.) IMA

P
‘OMOBILE A DISTANCE

¢ Les rencontres

Flotauto

L~ PARIS

IMA ltalia présent aux |
« Social Cohesion Days »
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Signature

BAZAR, etc.




LES REPERES DE UANNEE 2024 PARTIE 1

| JUIN

IMA ASSISTANCE France
souffle sa premiére IMATECH organise la 4¢ édition
bougie de la Machine a innover

MACHINE‘\
AINNOVER

26 & 27 juin 2024 / NANTES

INTELLIGENCE(S)

Cam pag ne Quand I'humain, I'émotion
et l'intelligence artlflclelle
Marq ue Em ployeu r se rencontrent iV

du parcours digital
de souscription sur le site
d'IMA PROTECT

oo
MA\I 00 0 0 0 00000000 O0OOONONOSNONONOSNONONONONONONOSNONOSONONO nn n '
IE oolo| Ouverture d'un nouveau
o a

 Le Challenge Diversité site a Limoges
g en partenarlat avec United Heroes ~n L

Les agissements
Le Groupe Iance. sa SEXISTES
nouvelle offre Bien- s tagse “==>  MGAS primé pour son
étre, Santé mentale i . Pl .
' - Phéme e dispositif ROC 2 care
b " Ye?”  co-construit avec IMA

Agissements ...
sexistes :
création

d'une équipe
dédiée

o
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 1 LES REPERES DE LANNEE 2024

JUILLET

-
IMATECH
se présente
en vidéo

Lassurance Voyage ImaWay
s'affiche a Milan!

e

VIAGGIO ANNULLATO?
TUTTOKAY, HO IMAWAY.

@,

La tua assicurazione viaggio.

IMA fait don de respirateurs
a des hopitaux malgaches

IMA Ibérica féte
ses 35 ans
IMA anticipe les défis

liés aux Jeux Olympiques
et Paralympiques

Le déploiement
d’'HIGGINS 25Ny

se poursuit S merymr
: HIGGINS

SEPTEMBRE

"W IMATECH célébre

' ses 25 ans
o s

-

Salon de 'ADAF*

*Association des Dépanneurs Automobiles de France

&) DECATHLON |

Loffre

Mobilité Douce Cde'

est lancée Groupe IMA g
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LES REPERES DE

OCTOBRE

Le bateau IMA décroche
la 8¢ place au Challenge MACIF

'. | |

27\
CHALLENGE VOILE
ABIVA

NOVEMEBRE [EXIXIITITITERTRTER

IMA Benelux confirme sa 1 place au NPS
sur le marché belge de I'assistance ™

Double distinction
pour I'ensemble
des entités francaises
du Groupe*

* Relation Client 100 % France
et Service France Garanti

La ministre déléguée chargée

de I'Economie sociale et solidaire
Marie-Agnés Poussier-Winsback
sur les plateaux d'IMA

LANNEE 2024 PARTIE 1

DIGITAL

4 édition du DIGITAL
TOUR

s ~
DEFIDU VIEILLISSEMENT :
PROPOSITIONS DE SOLUTIONS
INNOVANTES FACE AUX FRAGILITES
DE LA PERSONNE.

Euresa
34¢ congreés Réavie est organisé |
a Cannes a Madrid

B8 DECEMBRE

Wafa IMA Assistance obtient le label
« Elu Service Client de I'année »

VWafa IMA

il CALL-IN, |'allice
digitale des chargés

d'assistance

| |
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IMA ltalia
féte ses 35 ans
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 1 LES REPERES DE L'ANNEE 2024

LA GOUVERNANCE DU GROUPE IMA.

....................

President du Directoire
Directeur Deléegue

David PINO

Nicolas GOMART

Président du Conseil
de Surveillance

Christophe CASES

Membre du Directoire
Virginie GENIEYS Directeur Délégue

Membre du Directoire
Directeur Délégué
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Frédéric du BEAUDIEZ

Directeur Délégué

...................

LES REPERES DE L'ANNEE 2024 PARTIE 1

Rodolphe BOUTIN

Directeur Délégué

Valéry DHEZ

Directeur Délegue
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RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 1 LES REPERES DE LANNEE 2024

LES SOCIETES DU GROUPE.

IMA est structuré en 21 entites juridiques distinctes, implantées sur le continent européen et au Maroc.
IMA SA, société holding, rassemble toutes ces entites qui participent a la dynamique commerciale du Groupe.

MACIF - MACIFILIA - MAIF - MATMUT - MATMUT

MUTUALITE - MATMUT PROTECTION JURIDIQUE - 1t

INTER MUTUELLES ENTREPRISES - AMF - MATMUT
& CO - MAPA MUTUELLE D'ASSURANCE - SMACL
ASSURANCES SA - SMACL ASSURANCES

——_—_——————————

0900

AGPM ASSURANCES - AGPM VIE - MUTUELLE MAE -

1 [| MAE ASSURANCE - ASSURANCE MUTUELLE DES

MOTARDS - BPCE ASSURANCES IARD - ALTIMA
P&V ASSURANCES -

WAFA

er(%rg ASSURANCES -
ASSURANCE
ACTIONNAIRES
Y

4 IMA SA \

Société holding
capital de 55 382 K€

\S

>/

TS TTTTETTTTS

GROUPEMENTS
_ D'INTERET
ECONOMIQUE

IMA GIE
capital de 3000 K€

-

IMH
Ly GIE
capital de 100 K€

GIE
LA CHANTRERIE

e e e e et et e e e e e et e e e e e e e e e e e e e et e e e B o

SOCIETES
DE SERVICES
EN FRANCE

IMA SERVICES
—> SASU

capital de 3553 K€

IMATECH
SASU

capital de 500 K€

IMA VOYAGES
= SASU
capital de 50 KE

SERENA
s SASU

capital de 1236 KE

IMA PROTECT
= SASU

capital de 1300 K€

IMA INNOVATION
N
capital de 25 000 K€

-

PARTICIPATIONS

capital de 15 000 K€

SOCIETES
 DESERVICES
AL'INTERNATIONAL

> IMA SERVIZIS.C.A.R.L.

capital de 100 K€ f
%

IMACARE

SOCIETES
_ D'ASSURANCE
A L'INTERNATIONAL

™ IMAITALIAS.P.A.
—  copitalde 4 285KE

WAFA IMA ASSISTANCE

SRL
capital de 1000 K€

49% B3

L
capital de 50 000 K Dh

SOCIETES
D’ASSURANCE
FRANGAISES

- ASSURIMA
SA

capital de 6 200 K€

IMA
ASSURANCES

capital de 157 000 K€

PRESTIMA S.L.
capital de 2 622K€

34%
IMA BENELUX
s SA
capital de 500 K€

IMA DEUTSCHLAND

GMBH *
capital de 652 K€

* Activité en cours

de cessation

IMA IBERICA
ASISTENCIA,
Sucursal de
IMA ASSURANCES

SOCIETE CIVILE
IMMOBILIERE
FRANGAISE

SCI BELLUNE
capital de 2 020 KE

NN e e e e s e S — ——————————————————————————

AN e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e o o o o o o o e o e e S e e

A
/7 PERIMETRE DE CONSOLIDATION /7
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LES REPERES DE UANNEE 2024 PARTIE 1

LA FORCE D'UN ACTIONNARIAT MULTIPLE.

Nos principaux actionnaires sont des societés liees au monde de la mutualite et de I'assurance :

©

MACIF

‘ SMACL
ASSURANCES I

G MAPA

L'assureur dédié aux
professionnels de lalimentaire

Données au 31/12/2024

La qualité est depuis toujours au coeur des préoccupations du Groupe IMA. Plusieurs entités du Groupe
ont déploye leur Systéme de Management de la Qualité et ont obtenu des certifications, soit en s'appuyant

BPCE

ASSURANCES IARD

Z54cs mutuelle des
7] motards

LIBERTE ASSUREE

)

matmut 3
matmut 3

&CO

o /0
AP X
mae

Groupe
P&V eLdgllgpanli

Wala Assurance

NOS CERTIFICATIONS.

sur lanorme ISO 9001, soit en référence a d’autres normes qui ciblent des activités spécifiques.

/%W (ORGANISATIONNELLES)

MADE IN FRANCE

" amf s

MUTUELLE D’ASSURANCES

PERIMETRE : les entités francaises du Groupe IMA

N

RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

s ) h
9001:2015

IMA ASSISTANCE France

PERIMETRE IMA GIE (Niort, Montreuil, Rouen, Chauray, Limoges)
Développement et mise en ceuvre des prestations d’'assistance
déplacement, istance voyage et istance santé pour les
bénéficiaires des actionnaires et clients, 24/7.

IMATECH (France)
Prestations de relations clients pour le compte de tiers.

IMA Ibérica Asistencia* (Espagne)

L’accueil téléphonique et la gestion des services d’assistance
en voyage, routiére, médicale, et I'aide a domicile suite & une
hospitalisation et/ou une immobilisation.

La gestion «front-office» de traitement de sinistres.

IMA Servizi (Italie)

Mise en oceuvre des services d'assistance médicale et
d’assistance technique, pour les personnes, pour les véhicules
et pour les habitations, 24/24, tous les jours de I'année.

Wafa IMA Assistance (Maroc)

Activités d’assistances technique, funéraire et médicale.

J

* succursale d’IMA Assurances

Collaborateurs/trices basés en France avec un contrat de travail

de droit frangais.

¢ IMA ASSISTANCE France (Niort, Rouen, Chauray,
Limoges)

¢ IMH (Echiré, Marseille, Schiltigheim)

¢ IMA PROTECT (Nantes, Beaucouzé)

¢ IMATECH (Nantes)

J
(SPECIFIQUES ENTITES)
P ™
H\ TELESURVEILLANCE
. IMA PROTECT
HDSHJ SERVICE DE TELESURVEILLANCE P5 - REFERENTIEL 131
certifications n® 170.01.31 (IMA PROTECT Nantes - 44) et
192.05.31 (IMA PROTECT Beaucouzé - 49) délivrées par le
\&) CNPP - www.cnpp.com D,
(" ) )

DEVELOPPEMENT DES COMPETENCES

IMATECH
LES ACTIONS DE FORMATION

PARITE DU GENRE

IMA Servizi (Italie)
SYTEME DE GESTION DE L’EGALITE DES SEXES
NORME UNI/PdR 125:2022

V/ ALY/ 4
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PARTIE 1 LES REPERES DE LANNEE 2024

L ES CHIFFRES CLES.

pazme [T

CHIFFRE D'AFFAIRES RESULTAT NET
CONSOLIDE CONSOLIDE!

D)j\\ BIM

D'APPELS RECUS

DOSSIERS D'ASSISTANCE VQ:‘/ VEQB} Vfg:‘] vﬁg:? VQ? Flg? Vfg:‘/ PQJ} VE:J?
TRAITES Ta Y ) ) Y § i i,

16

IMPLANTATIONS
REPARTIES 405 1 M€ .))
EN EUROPE [
ET AU MAROC DE FONDS PROPRES? 3

' Résultat net consolidé part du Groupe.
2Capitaux propres du Groupe IMA (hors minoritaires).
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IMA CONFIRME

Assisteur, assureur et désormais réassureur,
IMA affiche un chiffre d'affaires en forte
croissance en 2024. Une hausse significative
portée par une activité soutenue

et une stratégie de développement rentable.

C’est une année réussie,

avec une activité soutenue

et une belle dynamique

de croissance. Notre chiffre
d’affaires atteint 1 043 millions
d’euros, en hausse de 11 %, aussi
bien en France (+ 9 %)
qu'al'international (+ 22 %).

Quelles sont les
principales raisons
de cette croissance ?

Plusieurs facteurs expliquent
cette evolution positive.
Dabord, I'augmentation de la
fréquence des interventions
sur nos portefeuilles Mobilité,

o0
77

CE BON NIVEAU
DE RESULTAT
RENFORCE NOS
CAPACITES
D'INVESTIS-
SEMENT ET DE
DEVELOPPEMENT.

en lien notamment avec le
vieillissement des parcs assurés.
Ensuite, I'assainissement
de nos portefeuilles
d’assurés, I’arrivée de
nouveaux partenaires en
France et a I’étranger, ainsi
que le développement

de notre activité Voyage,
particuliérement en Italie
eten Espagne.

Cette croissance s'est-elle
traduite financierement ?

Oui, notre résultat consolidé
aprogressé de 6,6 millions
d’euros pour atteindre

32,2 millions d’euros.

Ce bonrésultat renforce nos
capacités d’investissement et
de developpement, notamment
assurantiel. C’est essentiel
pour préparer I’avenir.

Quelles sont les
perspectives a venir ?

Les perspectives sont
encourageantes, tant en
matiere de développement

que de résultat. Toutefois,

nous restons vigilants face
aun environnement complexe,
marqué par des incertitudes
géopolitiques et des risques
technologiques et climatiques
en hausse.

V/ AV /4
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Membre du Directoire
Directeur Délegué en charge
de la finance, desrisques
etde la data

En tant qu’assisteur,
notre mission est
essentielle et singuliére.
Pour offrir des solutions
adaptées, nous devons
sans cesse ajuster notre
organisation aux évolu-
tions et aux défis de notre
époque.

Pour realiser ces adapta-
tions, nous avons besoin

de générer une activite
rentable.

Cette rentabilité nous a
permis de recruter plus

de 1500 personnes sur
I’ensemble du Groupe,
sans oublier qu’elle participe
aune politique sociale
responsable, qui contribue
a proteger le pouvoir d’achat
de nos collaborateurs, méme
les plus exposeés. C’est en
cela gu'un projet est porteur :
nous creons de I'emploi dans
une activité en croissance,
et nous le faisons de
maniere rentable et durable.
Cette dynamique garantit

la pérennité de notre

projet collectif.



RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA

PARTIE 1 LES REPERES DE L'ANNEE 2024

LES ENJEUXD'IMAPOURDEMAIN :
ENTRE INNOVATIONS ET CYBERSECURITE.

e0cc0cccccc0ccccccccoe
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Christophe CASES

Membre du Directoire
Directeur Délégué en charge

de lafinance, desrisques
etdela data

Valéry DHEZ

Directeur Délégué
en charge des sytémes

et de la transformation

V/ AV /4

d'information, de 'organisation
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En 2024, IMA a franchi
des étapes clés pour
renforcer son efficacité
opérationnelle

et améliorer l'expé-
rience bénéficiaire.

De l'essor de l'intel-
ligence artificielle

aux investissements
stratégiques, I'année
a été marquée par des
projets d'envergure.

Quels ont été les grands
chantiers en 2024 ?

Valéry DHEZ : Au sein du
Groupe IMA, I'innovation est
depuis toujours au coeur de
nos métiers et au service de
nos bénéficiaires et de nos
equipes. En 2024, nous avons
conservé ce cap et franchi
des étapes majeures en
déployant de nouveaux outils
pour renforcer I'efficacité
opérationnelle de nos chargés
d’assistance et améliorer
I’expérience bénéficiaire.

Je ne les citerai pas tous,

mais notre VoiceBot en langage
naturel en est un bon exemple.

Christophe CASES : Dans

ce cadre, IMA Participations
acontinué a jouer sonréle
d’accélérateur de notre
transformation en investissant
par exemple dans une nouvelle
start-up, Revolte, pionniére
dans la réparation des véhicules
eélectriques et hybrides. Cet
investissement vient renforcer
notre expertise du dépannage

a distance ainsi que notre
capacité a former et a orienter
vers des garages specialisés.
IMA poursuit ainsi son
engagement en faveur

de la mobilité durable.



lls se sont accompagnés
de defis...|

VD : Bien sdr. Dans un contexte
marque par la multiplication
des cyberattaques et

le renforcement de la
réglementation (DORA
notamment), la sécurité

des systémes d’information
est, et doit rester, une
priorité stratégique pour
notre Groupe. Notre plan
dedié & la cybersecurité s’est
intensifie cette anneée avec

la mise en place de solutions
techniques renforcees et de
campagnes de sensibilisation
auprés de I'ensemble de nos
collaborateurs.

Et 2025 ne fera pas exception :

nous prévoyons d’accélérer
nos efforts pour consolider
larésilience de nos systémes
et garantir la protection des
données des bénéficiaires

et des collaborateurs.
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L'INNOVATION
EST DEPUIS
TOUJOURS AU
CEUR DE NOS
METIERS ET AU
SERVICE DE NOS
BENEFICIAIRES ET
DE NOS EQUIPES.

: DORA ;
: (Digital Operational Resilience :
. Act) est unréglement

européen relatif a la résilience

: numérique opérationnelle.

S Entré en application en janvier '
. 2025, il vise a renforcer la
capacite des entreprises &

. faire face aux cyberattaques

. etauxautres incidents

¢+ informatiques majeurs.

ooooooooooooooooooooooooooooooooo o

Quels sont les autres
grands enjeux 2025 ?

VD : Autour de l'intelligence
artificielle forcéement ! Elle fait
desormais partie intégrante

de notre quotidien. Et sidans
nos métiers d’assistance, la
technologie ne remplacera
jamais I’humain, I’lA nous
offre des opportunités
significatives pour gagner

en efficacité et enrichir nos
services. Les perspectives
sont presque infinies, et nous
avons d’ores et déja structure
notre demarche autour de ce
sujet pour favoriser la réalisation
de projets a forte valeur ajoutee.

o0
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NOUS DEVONS
ACCELERER LA
TRANSFORMATION
EN ETANT
TOUJOURS PLUS
A LECOUTE

DES METIERS DU
GROUPE ET DE
LEURS BESOINS.

CC :Nous devons consolider
les prises de participations
majoritaires que nous avons
réalisées et accélérer la
transformation de nos métiers
sur les segments autres que la
Mobilité : I'Habitat, la Santé Bien-
vivre, mais aussi a l'international,
ou nous avons effectué notre
deuxieme investissement,
UrbanFisio, fin 2023, en étant
toujours plus a I'eécoute des
meétiers du Groupe et de leurs
besoins.
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UN GROUPE EN CONSTANTE EVOLUTION.

Avec une croissance

du chiffre d'affaires
de 11 %, 2024 est
une bonne année
pour le Groupe IMA.

La croissance du chiffre
d’affaires du Groupe IMA,

en 2024, est davantage
portée par le développement
commercial que par la
croissance de l'activité

des actionnaires.

Dans le détail, la contribution
de I’international au
developpement commercial

du Groupe a été supérieure
acelle de laFrance. Cecireflete
le succés de notre modéle
d’adossement et le choix
précoce de se développer
dans I’Assurance Voyage
al’international.

En France, les equipes de
développement ont davantage
ocsuvre a l'assainissement du
portefeuille de clients au regard
de notre politique tarifaire dans
un marche ou IMA a atteintune
taille critique.

Frédéric du BEAUDIEZ :

Dans l'affinitaire, notre
développement repose
prioritairement sur
I’Assurance Voyage et la
Garantie Panne Mécanique.
S’agissant du Voyage, nous

nous sommes dotés en 2024
des moyens de pouvoir accelerer

e0cc0cccccc0ccccccccoe
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/ / ‘ Rodolphe BOUTIN

Directeur Déléguée

Frédéric du BEAUDIEZ en charge de I'international

Directeur Délégué

en charge de la stratégie,

du marketing, du développement
et de larelation actionnaires

cette annee avec deux objectifs :
rattraper le retard de la France
sur nos collégues espagnols,
italiens et marocains, et structurer
une ligne d'activite Voyage
Groupe. Une equipe dediee
pilote d’ores et déja ces objectifs
depuis le mois de septembre.
Concernant la Garantie

Panne Méecanique, notre offre
Assur’Panne et nos tarifs

sont structurés. Lun de nos
actionnaires est d’ailleurs
dejainteresse, et nous avons
également pour ambition de la
proposer sur d’'autres territoires
dées 2026.

UN CHIFFRE
D'AFFAIRES DE

”
_

(2

Le 1¢" janvier 2023, IMA Assurances passe en réassurance.

Un changement majeur qui nous ouvre alors de nouvelles
perspectives de développement. Des lors, notre Groupe n'a eu de
cesse de grandir et gagner en maturité sur la partie assurantielle.
Comment ? En simplifiant nos organisations et en consolidant
notamment nos fonds propres, pour accompagner notre crois-
sance trés soutenue 4 I'international et sur l'affinitaire. C’est bien
dans cette logique qu'est nee « IMA Ibérica Asistencia,
sucursal de IMA Assurances », dont la fusion entre IMA Ibérica
et IMA Assurances a été approuvee par les autorités de contrdle
frangaise et espagnole fin 2024.
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CETTE CROIS-
SANCE ET CETTE
PERFORMANCE

A LINTERNATIONAL
N’AURAIENT PU
ETRE POSSIBLES
SANS UN
ENGAGEMENT
REMARQUABLE
DE NOS COLLABO-
RATEURS.

a télésurveillance
est également un axe
stratégique.

omment comptez-vous
a développer ?

FB : Nous avons décide
d’investir de maniére consé-
quente dans notre entité IMA
PROTECT, spécialisée dans la
télésurveillance, pour soutenir
sa croissance. Cet investis-
sement permettra de diversifier
les canaux de distribution et

de renforcer la notoriéte de

la marque, avec I'ambition de
multiplier par 2,5 le nombre de
nos abonnés d’ici 2035.

FB : Comme pour le Voyage,
nous nous sommes dotés d’une
equipe dédiée avec pour mission
de renforcer I'expertise du
Groupe dans ce domaine.

Nous avons également
I'objectif d’enrichir et de
diversifier IMH, notre entité
dediée a 'Habitat en France,
pour 'amener a traiter des
sinistres & plus forte valeur
ajoutee.

Rodolphe BOUTIN : En
Espagne, I’Habitat connait
un essor important et
prometteur. Nous y avons
développé un outil specifique
pour accompagner la
diversification de notre entite.

Avec un chiffre d'affaires
de 146 millions d'euros

+ 20 % par rapport
a 2023), les entités
internationales ont réalisé
une tres bonne année.

uelle est la recette
de ce succes ?

RB : Malgré notre repli du
marche allemand, plusieurs
facteurs expliquent cette
performance. Nos partenariats
jouentunroéle cle, tout

comme I’"Assurance Voyage
mentionneée par Frédéric, qui
représente prés d’un quart de
notre chiffre d’affaires. Notre

notamment en Espagne, a
également été déterminant.
Afin d’accompagner cette forte
croissance sur ce territoire,
Nous pouvons désormais Nous
appuyer sur notre succursale
espagnole IMA Ibérica
Asistencia, sucursal de IMA
Assurances.

Les autres entités
ont aussi connu
une tres belle année.

RB : Cette année, IMA Italiaa
intégré un nouvel actionnaire,
ITAS, qui couvre plus de 900 000
bénéficiaires sur le territoire.

+20%

DE CHIFFRE D'AFFAIRES
DANS LES ENTITES
INTERNATIONALES

AuMaroc, Wafa IMA Assistance
s’est imposé comme le
deuxiéme acteur majeur de
I’assistance, atteignant plus
de 20 % de parts de marché et a
recu le label « Elu Service Client
de 'Année » pour la seconde
anneée conseécutive. Notre
entite poursuit également son
developpement en Afrique.

En Belgique, nous avons
consolidé nos opérations

et proposons, comme en 2023,
le meilleur NPS* du marché

de l'assistance en Belgique

et au Luxembourg.

Enfin, cette croissance

et cette performance &
I'international n'auraient

pu étre possibles sans un
engagement remarquable de
nos collaborateurs au sein de
nos différentes entités.

Quelles sont les pistes
de développement
du Groupe pour 2025 ?

RB et FB : Nous conduisons
actuellement des études afin
d’identifier et de prioriser les
marchés ol notre expertise
pourrait étre exportée. Ce
travail constituera un axe majeur
de notre réfiexion en 2025.

*NPS = Net Promoter Score. C'est un outil qui mesure le pourcentage de clients susceptibles de recommander une entreprise,

un produit ou un service a un proche.
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NOS IMPLANTATIONS.

Le Groupe IMA dispose de 16 implantations réparties a travers le continent européen et le Maroc.
Ces implantations sur les marchés nationaux permettent une réelle compréhension des cultures

et des attentes locales.

EN FRANCE

IMA ASSISTANCE France
(Niort, Chauray, Limoges et Rouen)

77 MOBILITE | 77 HABITAT | 77 SANTE BIEN-VIVRE

Automobile & déplacement - Voyage & médical -

Dépannage d’urgence - Prévention & accompagnement

IMH (Echiré, Marseille et Schiltigheim)

/7 HABITAT

Dépannage d’'urgence - Services & I'Habitat

IMATECH (Nantes)

Relation client - Technique Automobile -
Gestion déléguée d’assurance - Assistance juridique

IMA PROTECT (Nantes et Beaucouze)
Alarme - Télésurveillance - Maison connectée -
Téléassistance

Sandrine DESSEILLE

Directrice Génerale
IMA Benelux

Engagement et performance :
les clés du succeés
chez IMA Benelux

Une croissance a deux chiffres, un résul-
tat net en forte progression et des projets

d’automatisation et d’intelligence artificielle
qui renforcent notre efficacite : 2024 marque
un tournant. Nous avons allie performance,
excellence opérationnelle et innovation,
tout en gardant nos valeurs humaines au
coeur de notre developpement.

A LINTERNATIONAL
IMA Benelux (Liege)

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

Services et solutions d’'assistance

IMA Ibérica (Madrid, Aimadén et Lisbonne)

77 MOBILITE | 77 HABITAT | 77 SANTE BIEN-VIVRE

Services et solutions d’assistance

IMA Italia (Milan)

Services et solutions d’'assistance

Wafa IMA Assistance (Casablanca)

#7 MOBILITE | /7 SANTE BIEN-VIVRE

Services et solutions d’'assistance

« Une aventure humaine »

Nous avons obtenu la certification Great
Place to Work dés notre premiere participa-
tion, enregistré un engagement record avec
un eNPS de 39, et conserve notre premiére
place NPS comme assisteur en Belgique
pour la deuxiéme annee consecutive. De plus,
nous avons regu un Trends Gazelle Award, qui
distingue les entreprises belges les plus dyna-
miques en croissance et innovation.

Mais au-dela des chiffres, 2024 est avant tout
une aventure humaine. Une équipe soudée,
engagee et passionnée, qui a fait la différence.
Ensemble, nous avons dépassé les attentes
et affirmé notre leadership sur le marché de
l'assistance. Et ce n'est que le debut : nous
allons encore acceélérer notre développement !
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Chez Wafa, I'assistance de
demain se joue aujourd’hui

Nous enregistrons une croissance
remarquable en 2024 avec un chiffre
d'affaires de 458 millions de dirhams*
(+14 %), soit deux fois celle du marché.
Notre offre s’enrichit de services
innovants : assistance pour véhicules
électriques, accompagnement des
étudiants marocains a I'étranger et
assistance medicale pour les seniors.
Ces solutions anticipent les besoins
émergents et apportent des services
toujours plus adapteés.

Service Client de 'Année

Portés par cette dynamique, nous poursuivons notre expansion,
notamment dans la zone CIMA**, affirmant notre réle de partenaire
stratégique sur le continent et notre volonte d’offrir des services de
qualité a un public élargi.

Nos efforts sont d'ailleurs récompensés par le label « Elu Service
Client de ’Année 2025 » et le renouvellement de la certification ISO
9001, preuve de notre engagement pour une assistance performante.
En 2025, nous voulons continuer d’'innover et de redéfinir les stan-
dards d’une assistance toujours plus fluide, réactive et humaine.

Mohamed IBRAHIMI

Directeur Général
Wafa IMA Assistance

*43,5 millions d'euros
** Conférence interafricaine des marchés d'assurance

En 2024, I'ltalie mise sur
I'innovation et le voyage

En 2024, nous avons lance MOVEIMA,
une application quirenforce la sécurite
des utilisateurs de velos, velos élec-
triques et trottinettes. Grace aux cap-
teurs des smartphones, elle détecte les
accidents et alerte les secours, contri-
buant ainsi a8 une mobilité urbaine
intelligente et plus siire.

Elisa FORLANI

Directrice Générale
IMA Italia

Des effectifs doublés

En parallele, notre activité Travel, lancée en 2018, a continue son
essor. Avec des investissements continus et un partenariat avec
Heymondo, elle représentera 40 % de notre chiffre d'affaires en 2025.
La demande pour des services de voyages securises a acceléereé son
développement. Nous avons ainsi doublé les effectifs de notre plate-
forme de gestion des sinistres depuis 2023, tout en renfor¢cant notre
position sur le marché et en anticipant les besoins des voyageurs.
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Une année historique
pour IMA Ibérica

2024 a été une année historique
pour IMA Ibérica Asistencia.

En plus de féter nos 35 ans, nous
avons atteint un chiffre d'activite
de 80 millions d’euros.

En paralléle, notre chiffre
d’affaires a augmenté de 50 %,
notamment gréce a la diversifi-
cation et a la trés forte
croissance de nos activités
Habitat (+141% vs 2023)

et Travel (+51 % vs 2023).

Intégration de nouveaux
clients

Le segment Automobile
continue d’accompagner cette
croissance avec l'intégration de
nouveaux clients, comme Divina
Seguros, une mutuelle avec

qui nous travaillons aussi sur
I'Habitat.

Tout ceci naurait pas éte
possible sans I’engagement
quotidien et le profession-
nalisme de nos equipes.
C’est grace aelles que le plan
de développement 2021-2025
a ete depasse en 2024, avec
une année d’avance. Nous en
sommes, toutes et tous, trés
fiers.

Gerardo ROMERO ESTESO

Directeur Général
IMA Ibérica
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UN COLLECTIF
AU SERVICE
DE L'ASSISTANCE.

26 MOBILITE
34 HABITAT
40 SANTEBIEN-VIVRE

46 JURIDIQUE




PARTIE 2 UN COLLECTIF AU SERVICE DE LASSISTANCE
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UN COLLECTIF AU SERVICE DE ’ASSISTANCE PARTIE 2

Raphaél GUIGNIER

Directeur Déleguée
IMA ASSISTANCE France

Adapter notre organisation a
une société qui se transforme,
c’est ceuvrer pour la pérennité
de I’entreprise. |l serait facile de
se reposer sur nos lauriers, nous
qui sommes l'un des leaders

de I'assistance mobilité depuis
plus de 40 ans. Mais c’est sans
compter sur notre capacité a
nous réinventer, a envisager la
performance non pas seulement
sous 'angle économique, mais
aussi opérationnel.

o0
77

LANNEE 2024

A ETE MARQUEE
PAR DE
NOMBREUX
RECRUTEMENTS

"©@) Plateau de la Direction des Opérations Primo Assistance

V/ Y/ 4
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Mieux former et mieux

encadrer a été le fil rouge

de cette année

La création de la Direction des
Opérations Primo Assistance

a Chauray en est un bel
exemple. Le regroupement
des chargés d’assistance
novices et saisonniers sur
nos sites a permis de disposer
d’un environnement propice
al’accompagnementetala
montée en compétences de
nos collaborateurs. Nous avons
egalement mis en place, pour
nos charges plus expérimentés,
des passerelles entre nos
différents segments d’activité
concrétisant leur parcours
professionnel.

Lannée 2024 a été marquée

par de nombreux recrutements,
notamment avec l'ouverture
d’'un nouveau site a Limoges.
Nous avons desormais une nou-
velle equipe d’une centaine de
collaborateurs qui contribue ala
croissance de nos clients.

Adapter nos outils et nos
process, c'est ce qui hous
anime au quotidien

Développer de nouveaux
parcours clients, digitaliser nos
process, uniformiser nos Front
Office, mettre a disposition de
nouvelles plateformes Mobilite
en lien avec les equipes réseau
(nouvel outil de réservation
«Resacar », présence d’'un
module « Enterprise »,
Carbookr...) sont quelques-uns
des principes directeurs qui ont
jalonné 2024.

Sans oublier, en toile de fond,
notre volonté d’améliorer
sans cesse les conditions de
travail de nos collaborateurs
pour servir ’ensemble de nos
bénéficiaires.

RAPPORT D’ACTIVITE DU GROUPE IMA



Un portefeuille clients qui ne cesse de s'étoffer......
: : ITAS MUTUA,

le nouveau partenaire
&’ DECATHLON Am stratégique d’'IMA Italia

ITAS MUTUA, la plus
: ancienne compagnie d'as-
e surance italienne, entre au
AT A capital social d'IMA Italia a
LEASYS @ w !qms hauteur de 10 %. Ce parte-
—— nariat marque le début d'un
: plan de croissance partage

sur le long terme, visant
a développer des produits
innovants et des solutions
toujours plus performantes
au service des assures

Pleins phares sur le véhicule électrique dITAS.
Etre I'un des leaders de notre connaissance du mar-
I’assistance routiére implique ché, anticiper les impacts sur
de s’adapter en permanence notre activité et observer les
aux changements de la usages et leurs évolutions.
société. L'un des plus notables Les premiéres observations
ces derniéres années est sans nous ont d'ores et deja fourni
doute le developpement expo- des enseignements importants
nentiel du vehicule électrique. pour ajuster nos process et
rester le leader, en assistant
IMA assiste aujourd’hui un parc prés de 50 % du parc frangais
de plus d’un million de veéhicules des véhicules électriques.
a batterie,* ce qui nous place Une expertise qui est un atout -
comme un observateur privilégié indéniable pour répondre (@) David PINO, Président du Directoire
des tendances et des évolu- a des bénéficiaires toujours diMA et Alessandro MOLINARIL PDG
. . et Directeur Général d'ITAS,
tions. Forts de ce constat, nous plus exigeants. ont signé un partenariat stratégique
avons cree I'observatoire du qui porte ITAS & détenir 10 %
véhicule électrique, un projet Wafa IMA Assistance a lancé du capital d'IMA Italia
collectif visant a améliorer E-assist, une offre d’assistance

dédiee aux vehicules electriques,
inédite sur le marché marocain.
En cas de panne d’énergie, nos
bénéficiaires peuvent faire appel
au nouveau service mobile de
recharge rapide pour continuer
leur chemin'!

IMA Ibérica, notre entite espa-
gnole, s'est associeée 4 Seguros
Lagun Aro, pour proposer un
ensemble de services adap-
tés aux besoins des vehicules
electriques et hybrides rechar-
geables : information sur les
bornes de recharge, véhicule
de remplacement « vert »

et conseils d’experts.

*véhicules électriques, hybrides et hybrides rechargeables
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Linnovation au service de la performance opérationnelle

Chez IMA, la qualité du service
rendu est une attention de
chaque jour. Un engagement

qui passe, entre autres, par
l'optimisation constante de nos
processus et de nos outils pour
porter toujours mieux assistance
aux bénéficiaires.

IMA ASSISTANCE France a lance
son projet phare au nom évoca-
teur : « EPO » pour « Engagement
Performance Opérationnelle »,
dont les maitres mots sont
digitalisation et automatisation.
Enplus de I'amélioration de
nos outils existants (demande
d’assistance digitale, suivi du
dossier d’assistance...), le projet
aaccélere le développement de
nouvelles solutions comme la
traduction multilingue en temps
réel ou encore le déploiement
d’'un VoiceBot « Made inIMA ».

Un agent virtuel allié
des chargés d'assistance

Cet agent virtuel, doté du
langage naturel, discute avec

le bénéficiaire pour comprendre
sa demande d’assistance,
prendre en compte son état
émotionnel et lui proposer le

Dans un monde en mouvement,

apprendre autrement

Finalement, proposer des offres en adéquation
avec les nouvelles tendances, c’est bien. Mais
quand on est assisteur, notre premiere mission
est d’aider nos béneficiaires a reprendre la route.
Et pour ce faire, nos chargés d’assistance doivent
aussi étre des experts. Alors quand nous avons
voulu les former aux spécificités du véhicule
électrique, nos équipes en interne ont vu grand

parcours adéquat. Il peut ainsi
l'orienter vers notre parcours
digital ou vers un chargé d’assis-
tance.

Et n'oublions pas la petite
derniére : Call-In. Cette nouvelle
interface retranscrit 'ensemble
du contexte d’assistance,
recueilli au prealable par le
VoiceBot. Un outil développé a
100 % eninterne, pour opti-
miser le traitement du dossier
d’assistance et permettre 4
nos chargés d’assistance de

se concentrer sur I'écoute et
'empathie.

« Call-In améliore la relation avec
le societaire. Prononcer le nom
de la personne en decrochant,
adapter le discours en fonction
du contexte, c'est un vrai plus,
apprecie de tous ceux qui nous
appellent », confie Muriel,
chargée d’'assistance a Chauray.

En paralléle, nous avons égale-
ment finalisé le déploiement de
notre nouvel outil d’'assistance,
nommeé Higgins, sur 'ensemble
de laFrance. A l'international,
c’est notre entité espagnole
IMA Ibérica, qui a bénéficié,

la premiére, de cette solution
entierement développée en
interne.

Wafa IMA Assistance a travaillé
allamelioration du parcours de
son site et lancé une application
nommée WIASSIST, pour géerer
les reclamations en ligne. Une
demarche partagée par IMA
Italia et IMA Benelux gréce au
developpement de I'application
KAZE, centralisant la gestion des
prestations auto et la géolocali-
sation des prestataires.

"©) Arrivée de Call-In sur les plateaux

d'assistance de Chauray

« Tous assisteurs » fait le voyage !

En 2020, IMA langait un nouveau dispo-

sitif sur son site de Niort afin de disposer
de ressources complementaires durant les

avec un dispositif innovant mélant podcasts,
présentiel, e-learning, capsules vidéo et méme
Réalité Augmentée - Réalité Virtuelle pour
s'immerger a bord d’'un véhicule électrique ou
découvrir 40 ans d’innovation digitale chez IMA.

V/ VSV /4

periodes de fortes activites.
«Tous assisteurs » est ainsi ne et, dés lors,
n'a eu de cesse de voir grandir ses effectifs.
Un succés pour ce dispositif qui s’est
installé au sein d’IMH et a méme
parcouru le globe jusqu’au Maroc,
pour se deployer au sein des equipes
de Wafa IMA Assistance.

Vo
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Deux nouveaux sites
pour les équipes
d'assistance

du Groupe IMA

Pour faire face a ’'augmen-
tation croissante de son
activité, IMA ASSISTANCE
France s’agrandit. Aprés Niort
et Rouen, ce sont Chauray

et Limoges qui viennent
compléter la liste des sites
opérationnels.

Le début d'année a été

marque par la création du

site de Chauray avec comme
objectif de professionnaliser
l'accueil des nouveaux chargés
d'assistance. Entre formation et
accompagnement renforces, le
site d’assistance de Chauray
facilite I’accueil des nouvelles
recrues et la prise en charge
des premiers appels. De plus,
ses equipes encadrent I'arrivée
des chargés d’assistance
saisonniers qui viennent en
renfort pendant I'éte.

En Espagne, IMA
Ibérica ouvrait en

Ouverture réussie
a Limoges

Six mois plus tard, c’est a
Limoges que s'implante

IMA, pour accompagner sa
croissance. Un choix porté par

la proximité avec Niort et par un

environnement a fort potentiel

en termes d’emploi, d’économie

et de qualiteé de vie. C'est avec
enthousiasme que les élus
locaux ont accueilli IMA,
partageant avec la Direction
du Groupe la méme vision
d’un développement durable

et responsable sur le territoire.

"©) Ouverture du site de Limoges

Un an plus tard, 50 nouveaux
collaborateurs ont rejoint

« Louverture de Limoges

a été une aventure

enthousiasmante ! JEEEEES ;

Avec la forte implication

de nos equipes, nous avons
reussi, en quelques mois,
acreer notre activite
d'assistance a Limoges : suivi
des travaux de rénovation,
communication, recrutement,
formation, installations
techniques et informatiques...
Ce lancement, c’est bien sar
l'arrivée d’'une quarantaine de
nouveaux charges d'assistance
et, pour accompagner leur
monteée en compeétence,
quelques managers et
moniteurs des sites de Rouen
et Niort venus préter main
forte les 6 premiers mois.

Les recrutements et les
projets de developpement

se poursuivront en 2026 avec
'installation dans nos locaux
definitifs. Lactivite atteindra
Sa vitesse de croisiere en
2027 avec un effectif d’environ
300 personnes recrutees
localement. »

2023 un nouveau centre I'équipe pour gérer la forte
d’opérations a Almadén, une activité auprés des clients
ancienne petite ville miniére locaux. C’estune belle réus-
qui avait subiun fort déclin  site : au-dela de relancer
démographique et écono- l'activite de cette région, nous
mique. participons a créer de I'em-

ploi local au sein de toutes
nos implantations.

Bénédicte SIVIGLIANI

Directrice du site de Limoges
IMA ASSISTANCE France
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Recruter et former les forces vives de I'assistance

Au coeur de I’activité du
Groupe, les équipes d’assistan-
ce se mobilisent chaque jour.
Proposer un service de qualité
aupreés des bénéficiaires passe
avant tout par I’écoute,

le savoir-faire et le bien-étre
de chaque collaborateur.

En 2024, 1500 personnes

ont rejoint nos equipes. Pour
recruter autrement, nous nous
sommes appuyés sur une
campagne de communication,
entierement repensee en 2023
et qui se veut plus impactante,
humaine et immersive.

Des opportunités pour

évoluer dans l'entreprise

Pour accueillir, engager et
fidéliser les collaborateurs,
une attention permanente

est portée ala formation,
alamontée en compétence,

et au projet professionnel

de chacun. Ainsi, IMA ASSISTANCE
France anime un parcours
d’'integration des chargés d'as-
sistance modernise, dynamique
et bien encadre, notamment au
sein de son nouveau site dédie,
a Chauray.

Chez IMA ASSISTANCE France,
les opportunités pour évoluer
dans I'entreprise sont devoilées
lors des Journées de la
Mobilité Professionnelle. Ces
journées s’articulent autour d’'un
salon des métiers qui recrutent
et d'ateliers sur les dispositifs
d’accompagnement de 'entre-
prise. A l'issue de ce temps fort,
les salariés disposent de toutes
les clés pour reussir leur vie
professionnelle chez IMA.

La saison 2024 marquée par les Jeux Olympiques

523

000

127 Rouen
396 Niort

2226 924

appels répondus (Mobilité)

1593,5

DE TAUX DE
SATISFACTION

1 0 DOSSIERS

en lien avec les JO

aleX

« Les Jeux Olympiques et
Paralympiques de Paris 2024,
organises a partir de la fin juillet,
ont constitue un éevénement
majeur de la saison pour IMA
ASSISTANCE France. Afin d’anti-
ciper leurs impacts potentiels et
de garantir un niveau de service
optimal a nos bénéficiaires, une
équipe dediee a ete constituee.
Composee d’experts metier et
de specialistes de la gestion
des evénements exceptionnels,
elle a joue un réle clé dans notre
dispositif opérationnel.

Un accompagnement renforcé
a été mis en place auprés de
nos prestataires réseaux afin
de leur permettre d’exercer leurs
missions dans les meilleures
conditions (faciliter 'obtention
de pass pour acceder aux
différents sites...). Par ailleurs,
une cellule de supervision a ete
activée quotidiennement, pour
assurer un suivi en temps réel
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ée au coeur
des Journées

Je Ta Mobilité chez IMA !

de la situation et adapter nos
processus en conséquence.
Notre anticipation et mobili-
sation ont permis d’assurer la
continuité et la qualite de notre
service avec néanmoins un
nombre limité de sollicitations. »

Elodie PAPET

Directrice Déléguée Adjointe

IMA ASSISTANCE France,

en charge de I'expérience client,

du pilotage et de 'accompagnement
des dispositifs opérationnels
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Guillaume de KERMEL

Directeur des projets stratégiques

uillaume, vous étes
irecteur des projets
stratégiques au sein
du Groupe. Pouvez-vous
ous en dire plus sur
arbookr ?

Nous sommes partenaires de
cette start-up spécialisée dans
lalocation de voitures pour les
professionnels depuis 2021.
Avec Carbookr, nous avons
connaissance precisement

du véhicule mis a disposition
des béneficiaires, en nous
affranchissant des contraintes
imposeées par certains loueurs.
Son expertise du monde de la
location nous a aussi permis
de renforcer notre gestion
duréseau.

bookr

ovesszcam @

Carbookr et The Treep : les alliés stratégiques
du Groupe IMA pour une mobilité optimisée

lly a 6 ans, le Groupe IMA créait son fonds d’investissement,

IMA Participations. L'objectif : détecter les start-up dont les services
et/ou produits répondent & nos besoins et investir pour les aider
a se développer. Aujourd’hui, ce sont huit start-up qui composent
notre portfolio et participent & enrichir nos offres et améliorer
notre efficience métier. Retour sur deux de nos partenaires :

Carbookr et The Treep.

Au printemps 2024, nous

avons fait le choix de renforcer
notre engagement, en portant
notre participation 4 78 % du
capital. Avec le fondateur de la
start-up, nous avons également
redéfini la stratégie a cingans et
recruté pour structurer l'activite.
Désormais gérée comme une
entité, Carbookr affiche un
chiffre d’affaires consolidé

de 4 millions d’euros.

Nous avons également
ait le choix de nous

investir davantage dans

e Treep cette année
Sous quelle forme ?

Nous sommes actionnaire de
The Treep depuis 2022, start-up
sur lagquelle nous nous appuyons
pour la réservation de billets
de train. Depuis, la part de
billets de train réservés par nos
chargés d’assistance a augmen-
té de prés de 60 %. Cette annee,
Nous avons augmente notre
participation au capital, prenant
ainsi part a 'accélération du
developpement de The Treep.
L'évolution dans la répartition

des moyens consommes s’inscrit
dans une logique de responsa-
bilite sociétale, en favorisant

une mobilité plus durable et
optimisée.

Eninvestissant dans des start-up
pérennes sur nos activites et
moyens (véhicules de location,
train), IMA se donne des garan-
ties pour assurer sa trajectoire
de performance Groupe.

17 324/
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ILS NOUS FONT CONFIANCE

- Heymondo

Assurance Voyage :
Embarquement
immédiat !

Alors que le tourisme international
aenfin retrouve son niveau
prepandemique, I’Assurance
Voyage a plus que jamais le
vent en poupe. IMA a ainsi décide
d'accélérer son développement
sur le voyage autour de deux
axes: lacréation d’'une offre en
France, complétant ainsi celles
dejadisponibles de nos entites
italienne, espagnole et marocaine,
ainsi que la structuration d'une
ligne business dédiee au sein du
Groupe pour animer cette offre.

S
¥/
WS
ASSICURAZIONI

il?

-

Mais si les ambitions de déve-
loppement se sont acceélérees
sur ce marche de l'affinitaire,

le Groupe IMA n'est pas novice
surle sujet.llya8ans, IMA Italia
lancgait sa premiére offre Travel
«ImaWay », qui, dés lors, connait
un vif succes, dépassant méme
les frontieres pour s'exporter en
Espagne.

I3=AT

SEGUROS

Notre entite marocaine Wafa IMA
Assistance n'est pas en reste,
accompagnant ses assurés

sur le voyage avec des offres
adaptées a leurs besoins. Un
accompagnement récompense
en 2024 : Wafa IMA Assistance
aobtenu le label « Elu Service
ClientdelAnnee » dans la

ImaWay s'attiche

Depuis 2017, I'offre Travel
ImaWay n’en finit plus de
tracer saroute. Avec un
nombre de souscriptions
record chaque année,

notre entite IMA Italia ne se
repose pourtant pas sur ses
lauriers.

MOVEGAMI

catégorie « Assistance » pour

la seconde fois de son histoire.
Une reconnaissance qui atteste
de son engagement constant a
delivrer un service d’assistance
de haute qualite a ses assurés et
partenaires au Maroc et dans le
monde entier.

La tua assicurazione viaggio.

Une campagne d’affichage a vu le jour cette année, avec
comme promesse : « Tuttokay, ho ImaWay » (« Tout est

OK, j'ai ImaWay »). Fan d’excursions ou de plage, en mode
détente ou aventurier en herbe... chaque voyageur trouve
une solution d’assurance adaptée grace a ImaWay. Pour en
faire la promotion, c’est la ville de Milan qui s’est parée de la
couleur orange, inaugurant ainsi cette premiére campagne
de communication, au ton léger et plein d’humour.

PUNTO DAL PESCE LEONE?
TUTTOKAY, HO IMA WAY.
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Cédric BAES

Directeur Délegue
Inter Mutuelles Habitat (IMH)

Une métaphore toute trouvee
pour resumer I'annee 2024
d’'IMH, dont les 366 jours ont
ete consacres a consolider nos
bases, notre organisation pour
ameliorer notre performance
opérationnelle.

En 2024, nous avons été elus

«Marque de I'année », et notre

NPS (Net Promoter Score) se
maintient au-dela des 60,

ce qui est une veritable fierte.
Sinous sommes dans le Top 5
des télésurveilleurs francais,
nous sommes cependant un

challenger face aux deux grands

du secteur. Mais nous savons

POUVOIr NOUS appuyer sur notre
expertise, nos solutions et nos
équipes pour nous developper.

Cette annee de transformation
globale s’est articulée autour de
troisgrands axes : la verticalisa-
tion de nos activités, la
qualité de vie au travail et
I’optimisation de nos outils.
Nous avons ainsi commence

par redefinir notre organisation,
en creant des poOles d’expertises
autour de nos grands domaines
historiques : I'assistance
d'urgence, la Reparation En
Nature (REN) et 'Expertise

A Distance (EAD). Lobjectif
étant bien de gagner en efficacite.

Une performance qui nécessite
aussi une implication forte de
nos collaborateurs. Lenquéte
engagement realisee aupres
de nos equipes nous a fourni
les pistes d’amélioration sur
lesquelles nous avons travaillé
cette année : temps de travail,
mobilite interne, remuneration...
Notre transformation s’est
également portee sur
'amelioration de nos outils avec
la mise en ceuvre du schema
directeur dans le cadre du

Le marché de la télésurveil-
lance est en plein essor et
devrait progresser a hauteur
de 9,2 % chaque année d'ici
2028. Un marche porteur, sur
lequel nous devons nous diffe-
rencier de nos concurrents pour
émerger. La transformation, c’est
prendre en main son destin et

o0
77

LA TRANSFOR-
MATION, C'EST
PRENDRE SON
ENVOL

V/ 4NV /4

plan informatique du Groupe,
mais aussi la securisation et la
rénovation de notre systeme
d’information.

o0
77

CETTE ANNEE,
LA MAISON IMH
A CONSOLIDE
SES FONDATIONS.

En 2025, nous pourrons
nous concentrer sur
I’agrandissement. Notre
objectif portera sur notre
montée en gamme, Nos
partenariats et notre volonte
de délivrer des solutions
techniques modernes, en
réponse aux attentes de nos
clients.

c’est ce que nous avons fait en
travaillant cette année autour
de notre singularité et notre
notoriété. La transformation,
c’est prendre son envol et c’est
|a notre ambition pour 2025,
que de donner une nouvelle
impulsion a IMA PROTECT.

Jean-Pierre DELEPLANQUE

Directeur Délegue IMA PROTECT
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Deuxiéme métier du Groupe IMA,
I'Habitat représente 35 % de notre activité.

En France, I'année 2024 a été centrée sur les expérimentations.

Un marché porteur, néanmoins
soumis a beaucoup d’aléas,
notamment I'imprévisibilité

et I'intensification des
phénomeénes climatiques.

Alors comment accompagner
nos clients et leurs bénéficiaires
pour faire face aux inondations,
ala sécheresse ou aux
tempétes ? Comment devenir
un acteur incontournable

de la maison, ce lieu de vie,

de loisir et de travail ?
Comment contribuer a faire de
I’habitat un endroit plus sain,
plus sur et plus vertueux ?

eec00ccccccce

Que pouvons-nous apporter de
plus au marche ?

C’est autour de toutes ces
questions qu’est née une
nouvelle ligne business
entiérement dédiée a
I’Habitat. A I'instar du Voyage,
l'objectif est bien d’identifier les
opportunités de développement
de notre Groupe sur ce marche,
en capitalisant sur 'ensemble

de nos expertises et savoir-faire.

j_ﬁ@
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Une année pour tester, améliorer et ajuster les projets phares développés

ces derniers mois autour de trois thématiques.

L’habitat résilient, avec une offre

pensée autour de solutions de
prévention, d'accompagnement
et d’amélioration & la suite

d’un sinistre. Notre premiére
experimentation s'est portée
sur I'inondation, premier

aléa en termes de colts de
sinistres, avec comme objectifs
de positionner I'assureur et
l'assisteur dans la prevention,
et derendre le sociétaire acteur
de son potentiel sinistre.

En juin 2024, aux cotés de

I'un de nos actionnaires,

NOUS avons ainsi propose une
vingtaine de diagnostics de
vulnérabilité inondation pour
des propriétaires de maisons
individuelles, situées dans des
zones PPRI (Plan de Prévention
du Risque Inondation) avec et
sans obligations de travaux.
Les retours ont été positifs,
notamment sur I'intérét
d’identifier les facteurs de
risques en amont.

La rénovation énergétique,
grace a notre nouvelle offre pour
accompagner nos bénéficiaires,
en leur proposant une réponse
adaptée 4 chaque étape de

leur reflexion sur le projet

de rénovation énergetique.
Nous avons ainsi réalisé un
MVP* proposant un parcours

« simulateur » pour éclairer

et orienter le bénéficiaire

sur son projet de renovation
énergetique, un parcours
«travaux » pour réaliser et
qualifier son projet,

et un parcours « travaux
classiques » pour le sensibiliser
et valoriser les travaux eligibles
aux aides energeétiques.

La réparabilité via notre
offre Elec’Care, encourageant
nos beénéficiaires a ne pas
systématiguement remplacer

a neuf leurs appareils deéfaillants.

Comment ? En proposant un

V/ 4N V/ 4

télédiagnostic avec un expert
pour accompagner l'auto-
réparation, faire intervenir un
professionnel au domicile si
besoin et en privilegiant le
reconditionné ou l'occasion.
Avec notre expérimentation
« Indemnisation alternative »,

toujours en cours, nous avons

voulu tester 'lappétence
des sociétaires de I’'un de
nos actionnaires pour les
solutions RSE (réparation,
rééquipement en seconde
main...) et mieux comprendre

leurs attentes, besoins et freins.

*Minimum Viable Product ou produit
minimum viable en frangais, version
d’un service rassemblant seulement
les fonctionnalités éléementaires lors
de son lancement sur le marche.



UN COLLECTIF AU SERVICE DE ’ASSISTANCE PARTIE 2

Une activité habitation
qui a également été porteuse a l'international :

m I’activitée seeccscccccancns
habitation continue de :
croitre, IMA Ibérica a affiché =
une augmentation de son chiffre :
d’affaires de 84 % sur s

ce segment en 2024,

S

IYVANEEIEY a lancé une offre spécifique pour les clients du
Groupe Hera, troisiéme opérateur national de vente de gaz

et d’électricité en nombre de clients. Ce produit, nomme

« Hera DifesaPiu Casa », propose des services d’assistance
médicale et sanitaire pour les clients du Groupe de plus de 65 ans.
Elle inclut une consultation médicale teléphonique disponible
24]7, 'envoi d’'un medecin ou d’'une ambulance en cas d’'urgence,
la livraison de médicaments et de courses & domicile, la venue
d’'un kinésithérapeute, d’'un infirmier ou d’'une aide-méenagére au
domicile et I'accés a des structures conventionneées.

QUELQUES-UNS DE NOS PARTENAIRES
ET CLIENTS SUR L'HABITATION

IMA Benelux
gére désormais I'intégralité
de I’activité d’assistance

de KBC, I’'un des principaux
bancassureurs en Belgique,
en s‘appuyant sur I'expertise de
son partenaire Keypoint, start-
up leader de lareparation en
nature sur le territoire. Sans
oublier les agents immobiliers
affilies a CIB, qui vont également
pouvoir inclure, dans les
contrats de vente immaobiliére,
un contrat d’assurance couvert
par P&V et mis en ceuvre par
IMA Benelux. Lacquéreur pourra
ainsi se préemunir du risque de
dysfonctionnement de certains
éléments du bien qu’il a acquis,
notamment I'électromenager
encastre, et ce pendant

les 8 mois qui suivront la
signature du compromis

de vente.

~

. wibD 1L’olivier CCI-

KBC

VLAANDEREN
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IMA PROTECT,
UNE ANNEE
PLACEE SOUS
LE SIGNE DU
RENOUVEAU.

. eeccccccce

Lannee 2024 n’a pas été de tout
repos pour IMA PROTECT, notre
entité specialisée dans la téle-
surveillance.

Un plan d’ambition commer-
ciale a été déployé, pour faire
de la télésurveillance I'un des
axes stratégiques forts du
Groupe IMA. Nous avons ainsi
decide d’investir de maniére
conséquente dans notre entité
IMA PROTECT, pour soutenir sa
croissance. Un investissement
qui permettra de diversifier les
canaux de distribution avec
'ambition de multiplier par
2,5le nombre de clients d’ici 2030.
Pour accompagner ce dévelop-
pement, des travaux ont éte
engages avec I'appui du Groupe
autour de quatre thématiques
majeures :

- Larévision du positionnement
et I'élaboration de la plate-
forme de marque IMA PROTECT

- Larefonte de 'identité visuelle
etdulogo

- Lélaboration d’une strategie
meédias pour prendre la parole
de fagon efficace

- La création d’'une campagne
publicitaire incarnant le
positionnement et la nouvelle
identite, relayée par notre
stratégie médias

Tous ces éléments seront dévoi-
lésen 2025.

eélésurveillance Plus+ :
sécurité et économie
dZnergic]

En paralléle, IMAPROTECT a
lancé l'option « La Télésurveil-
lance PLUS+ », en mars, qui
permet désormais aux abon-
nés d’associer a leur systéme
d’alarme des objets connec-
tés de marques reconnues
comme Legrand ou Netatmo,
leaders frangais de la Smart
Home. Premier télesurveilleur
aproposer ce service, IMA
PROTECT compte sur cette
innovation pour renforcer

la sécurité de ses clients et
pour les accompagner dans
la maitrise de leur consom-
mation d’énergie.

UN COLLECTIF AU SERVICE DE LASSISTANCE

Lapplication mobile permet de
paramétrer des scénarii auto-
matises, pour la sécurite du
domicile comme la simulation
de présence, avec des scéna-
rii intelligents pour diminuer

la température ou eteindre les
appareils énergivores reliés
ades prises ou thermostats
connectés. Plébiscitée par les
consommateurs, la « Télésur-
veillance PLUS+ » va continuer
d’enrichir les fonctionnalités
et les services rendus pour
simplifier le quotidien de ses
clients.

Dlegrand | nNetatmo | ASiMA 98 4
[ (<]

Satisfaction
client surla
télésurveillance
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Q) Plateau IMH, Schiltigheim

Des mots...
aux actions

Parce que ce qui ne se mesure
pas ne s'ameliore pas, le Groupe
IMA a reconduit aupres de ses
collaborateurs une grande
enquéte sur les leviers de I'en-
gagement au travail : bien-étre,
environnement, évolution pro-
fessionnelle, management...

Un sondage qui ouvre le dia-
logue, aide & reflechir ensemble
et a agir collectivement afin
d’améliorer le quotidien dans
I'entreprise.

Un exemple trés concret

chez IMH ou de fortes attentes
portaient sur I'organisation

du temps de travail. De nouvelles
formules ont été testées pour
donner davantage de souplesse
aux collaborateurs, tout en
veillant a répondre aux besoins
des béneficiaires. De méme, le
démeénagement prochain dans
de nouveaux locaux est 'une des
réponses aux souhaits exprimes
par les collaborateurs sur le volet
RSE.

Lintérét de cette enquéte n'est
aujourd’hui plus a démontrer,

et Wafa IMA Assistance a saute
le pas en la proposant a ses
équipes pour la premiére fois en
2024.

©ecccccccccccccccsccsccsccsccsccsecoe o

IMA -
Y Pebrecr

Une qualité de service
a nouveau reconnue

Elue Marque de l'année

IMA PROTECT a éteé récompenseée, des sa
premiére participation au concours de la
marque de I'année, pour la qualiteé de ses
services de telésurveillance.

Palmares Capita

des meilleures enseignes 2024,

secteur Télésurveillance

IMA PROTECT a nouveau sur le podium
pour sa qualité de service.

Renouvellement
des certifications

Service France Garanti et
Relation client 100 % France,
Apsad P5

2025

PAR LES CONSOMMATEURS
EN FRANCE

@, IMA
478 proTECT
PALMARES FRANCE

Capital

2024

avec statista¥

AFNOR Cert. 106710

Investir sur la formation
des dirigeants et experts métier

En France comme & I'international, les dirigeants et experts métier
du Groupe participent 4 une formation inédite dédiée & I'assurance
et al'assistance. Lobjectif est simple : renforcer la comprehension
et la connaissance du Groupe et de son environnement. Chaque
promotion réunit des participants issus de differents sites

et activites, facilitant ainsi les synergies entre les décisionnaires.

Pour Sandrine Desseille, Directrice
Générale IMA Benelux « ce programme
représente bien plus qu’'une simple
formation : c'est une plongee au coeur

de I'assurance et de l'assistance.

Elle offre aux dirigeants et aux experts
metier une occasion unique de renforcer
leur vision strategique et de faire grandir
leurs compétences. Ce temps de formation,
en dehors de notre activite quotidienne,
favorise les liens avec nos collegues

et renforce notre capacite & innover.

Notre engagement dans ce parcours
montre une conviction forte : lorsque

les leaders continuent a apprendre, ils
inspirent leurs équipes pour faire de méme ! »

Sandrine DESSEILLE

Directrice Générale
IMA Benelux
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Directeur des Operations Médicales et Sante Bien-vivre

IMA ASSISTANCE France

Chague annee, nous nous
mobilisons pour repondre
toujours mieux a nos bénéfi-
ciaires. Parce que la qualité

de service est importante pour
le Groupe IMA, mais peut-étre
encore plus pour nous qui
«accompagnons » I’hospita-
lisation, I’accident ou encore
la maladie. Alors quand nous
mettons la qualité au centre de
notre année 2024, nous n'avons
pas juste comme ambition de
répondre rapidement. Nous
avons aussi a coeur le respect
de nos engagements et des
régles de conformité, mais aussi
d'étre l'interlocuteur privilégié
qui prend en charge efficace-
ment des situations parfois
complexes, et souvent
eprouvantes.

o0
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C’est grace a cette perfor-
mance globale que nous avons
construit une véritable collabo-
ration avec la Direction
Geénerale de la Sante, pour
intervenir lors de situations

de tensions, comme a Mayotte
par exemple.

Tout au long des 12 derniers
Mois, NOUs avons mis en place
un ensemble d’actions pour
accompagner nos charges
d’'assistance et 'ensemble de
nos equipes. La formation a
été 'unde nos leviers les plus
importants, autour des appels
difficiles et de la gestion des
émotions. Nous avons un devoir
envers nos collaborateurs :

les accompagner pour qu’ils
puissent exercer leurs
expertises dans les meilleures
conditions possibles.

NOUS AVONS AUSSI TRAVAILLE
NOTRE POLITIQUE D'ENGAGEMENT,
PARCE QUE CREER UN COLLECTIF FORT

EST IMPORTANT

V/EAV/4

Nous avons aussi travaillé notre
politique d’engagement, parce
que creer un collectif fort est
important. Nous avons intensifie
notre communication interne

et organisé plus de reunions
avec I'ensemble de nos equipes.
Notre mot d’ordre : partager
pour apprendre et s’améliorer,
donner du sens.

Des dispositifs au service
de l'excellence client

Au coeur de nos plateaux
d’assistance, nous avons dédie
des espaces a nos fonctions
supports. Une proximité propice
al'échange pour des métiers
qui N'avaient, jusque-la, pas
souvent le temps ni 'occasion
d’étre en contact. Nous avons
aussi ancré des dispositifs

de modulation de I’activité
pour consacrer nos efforts
alarésolution des dossiers.
Au sein d’'une cellule

d’'appels sortants, un petit
groupe de chargeés d’assistance
s’'occupe des dossiers au
mandatement complique.
D’autres, aux cOtés de notre
Plateforme Interdisciplinaire
Medico-Sociale, se consacrent
aux dossiers « corporels lourds ».*

Au sein de notre Direction,

Nous naviguons entre assistance
santé a domicile, médico-social
et médical étranger. Trois
Spécialites exigeantes, qui
mélent technicité et empathie.
Et c’est bien la notre enjeu

a moyen terme : offrir les meil-
leures conditions pour que nos
chargés d’assistance soient
performants, en maintenant
une qualité de service opti-
male, tout en restant humains.

*Contribution a la réparation juridique
du dommage corporel
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La relation client au coeur

de notre organisation

Aider nos bénéficiaires,
c'est étre présent quand
ils en ont besoin

C’est repondre au téléphone,

les accompagner, trouver une
solution, mais c’est aussi faire
tout cela de maniere efficace

et humaine. Depuis deux ans,
le programme « QRC »,

pour « Qualité de la Relation
Client », a été déployé pour
accompagner nos chargés
d’assistance et managers vers
I’excellence relationnelle. Des
actions qui visent a développer
la culture client, améliorer la
prise en charge de nos bénéfi-
ciaires et atteindre nos objectifs
de performance.

Alors, pour pouvoir se concen-
trer sur la relation avec le bénefi-
ciaire, nous avons travaillé sur
la digitalisation et I'automati-
sation de taches fastidieuses
ou complexes. La traduction et
la qualification automatiques
des flux ont d'ores et déja
apporté un gain de temps
considérable dans le traitement
des demandes d'assistance.

De méme, une nouvelle solution
digitale a ete développée pour
faciliter larecherche et le mis-
sionnement des aides a domi-
cile, jardiniers... La demande
d’'intervention est ainsi adressée
a nos prestataires successive-
ment jusqu’a I'acceptation de

la mission. Un gain de temps
précieux, pouvant aller jusqu’a
5,19 min par dossier traité.

Redétinir I'espace
pour servir la qualité

Pour améliorer la relation client,
'enregistrement des dossiers
d’assistance a éte I'une des
actions phares déployées ces
derniers mois. Lobjectif etant
bien de pouvoir analyser les
situations pour un retour d’expe-
rience qualitatif et constructif.
Au sein des plateaux, nous
avons expérimenté, cette an-
née, un « quality corner » :

un espace isolé, entiérement
dedié aux chargés d’assistance
pour écouter leurs enregistre-
ments et analyser les situations,
en toute autonomie.
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C'est la satisfaction
générale sur les offres
téléassistance portées
par IMA PROTECT

Un chiffre en hausse
de prés de 1% par rapport
a42023.

Nous avons egalement redéfini
I'espace pour améliorer la com-
munication et la collaboration
entre les équipes. Un espace,
baptisé «Support-Aire»,
accueille désormais, au coeur
des plateaux d’assistance,
les collaborateurs d’autres
services comme la qualité opeé-
rationnelle, les réclamations, la
faisabilité méthodes ou encore
la transformation informatique.
Une proximite pour mieux tra-
vailler ensemble au service du
bénéficiaire.

E’@ Plateau d'assistance, Niort
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Une année active et engagée

En 2024, trois challenges inclusifs ont rythmeé
'année d’'IMA, alliant activite physique,
cohésion et santé. Avec I'application United
Heroes, nos collaborateurs ont relevé, seuls
ou en équipe, des défis bien-étre, solidaires
et environnementaux. Parmi eux, un challenge
inter-entreprises en soutien a la Fédération
Francaise Handisport, illustrant nos valeurs

d’inclusion et de solidarité.

IMA s'investit pour le bien-étre
et la santé de ses collaborateurs

Au sein du Groupe IMA, nous sommes conscients que
I’engagement de nos collaborateurs passe par leur bien-étre,
et nous avons le devoir de créer les conditions favorables
aleur épanouissement.

Plusieurs actions ont ainsi éte menées durant cette annee 2024
pour sensibiliser et accompagner nos collaborateurs au quotidien
autour de grandes thématiques :

Bl es agissements sexistes et le harcelement, EN (A EXS 1Tl o Ko M)

équipe dédiée dont la mission est de recueillir la parole de tous les
salariés témoins ou victimes de tels faits et prendre les dispositions
pour les faire cesser.

avec la signature d’un partenariat avec MOKA
CARE proposant un acces a des contenus self-care personnalisés,
une ligne d’écoute d’'urgence et la possibilité de benéficier de

3 seances chez un praticien partenaire.

=N IV R oo ) gk =g (SN Lol dls [FESST3 1 avec une mobilisation massive

de I’ensemble du Groupe a I’occasion d’Octobre Rose. 'occasion
de mixer prévention et information autour du depistage precoce.

Ce mois d’'octobre a eté jalonné d’initiatives solidaires organisées
par toutes les entités du Groupe : ateliers de sensibilisation a I'auto-
palpation, temoignages, quiz, courses a pied...

SR ER I S e 9] avec des actions fortes autour de la

discrimination raciale, de la lutte contre le sexisme ou encore
I’égalité femmes/hommes pour faire évoluer les regards. Des
thémes illustrés de fagon originale et inédite sous forme de repre-
sentations théatrales, au format vidéo, mettant en scéne des situa-
tions couramment vécues au travail. IMA Italia a d’ailleurs obtenu la
certification UNI/PdR 125:2022 pour I'égalité femmes/hommes,
apres un audit &8 sa demande.

o BRI EEE B avec, par exemple, la signature de I’'accord
handicap par IMATECH.

V/ 4NV / 4
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Wafa IMA Assistance :
sponsor officiel de
PREVENTICA MAROC

Une offre inédite au Maroc

Forte de son expertise sur la santé \ © (
et le médical, Wafa IMA Assistance

alance une offre inédite sur le marché )

marocain : Barid INJAD Maroc Senior,

pour les clients Al Barid Bank &gés id DI
ALBARID BANK

INTERNATIONAL de plusde 60 ans.

CASABLANCA / 21>23 MAI 24

Préventica @
ang

Cette offre englobe un ensemble

complet de garanties d’assistance médicale (conseil
médical par teléphone, orientation vers les pharmacies
de garde, visites médicales a domicile...) ainsi que des
avantages complémentaires specifiques a cette cible :

LUEVENEMENT DE REFERENCE EN AFRIQUE

pour la santé au travail et la sécurité globale

Gl ge 2kl 0 3 SSIYI ) @ AuSludl 0 0y

- 5 visites medicales par an & domicile ou en lieu de
séjour (au lieu de 3), a un prix préférentiel

sl dU LalLdg

Wafa IMA Assistance Partenaire assistance

- Livraison de médicaments sans frais suite a une visite
medicale a domicile

- Envoi d’'un infirmier & domicile ou en lieu de séjour suite
aune intervention chirurgicale et/ou sous ordonnance
médicale (5 fois/an et sans frais)

Chez Wafa IMA Assistance,

on s'engage depuis longtemps

a soutenir des initiatives qui font
avancer notre domaine et font

la promotion de la sécurite et

du bien-&tre de tous.

- Teléconsultation gratuite et illimitee
- Garanties d’'assistance funéraire.

C’est donc tout naturellement
que nous avons souhaité
devenir sponsor officiel

de la dixiéme édition de
PREVENTICA MAROC, qui s’est
tenue du 21 au 23 mai 2024
aCasablanca. Une occasion
exceptionnelle de partager,

IMA s'occupe de vous...
et maintenant aussi de vos fidéles
compagnons

SERIMALIS, en réponse

d’apprendre et d’échanger sur
les meilleures pratiques en
matiére de prévention et de

S T B e e 1o a2l  auneréelle demande:

ATRNE TS on estime qu'un 1 propriétaire sur 3 estime

qu’une telle assurance

foyer sur deux possede au
moins un animal. Cependant,
peu d’entre eux bénéficient
d’une assurance, contraire-
ment a nos voisins européens
(70 % en Suéde).

securité, mais aussi de montrer
I'expertise de Wafa IMA Assis-
tance sur les interventions
d’urgence avec la présence
d’'une ambulance medicalisée.

est utile.**

Deux formules pour couvrir
les frais médicaux importants
et proposer des garanties
d’assistance complétes.

Le Groupe IMA développe
une nouvelle offre dédiée
aux chiens et chats,

* Population animale - Facco,
donnees 2022
**IPSOS 2019 - L'Observatoire
des Frangais et de leurs animaux

%0 de compagnie
@
) ”

*SERIMALIS

Groupe IMA
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GLOBAL WELFARE SUMMIT :

IMA Italia s’exprime !

La premiére édition du Global
Welfare Summitaeulieule

23 octobre dans le cadre splen-
dide de la Villa Miani, a Rome,
en présence de plus de 500
participants. Loccasion pour
IMA Italia de prendre la parole
sur le sujet du bien-étre et de
mettre en avant sa nouvelle
vidéo dédiée a ses solutions
de sante.

Santé & bien-étre : une
histoire d'engagement

Dans le monde d’aujourd’hui,
ou la demande de solutions
completes en matiére de santé
et de bien-étre est plus forte
que jamais, I'expertise d’'IMA se
demarque vraiment. Avec plus

de 35 ans de leadership dans
le secteur de I'assurance, IMA
continue d’etablir lanorme en
matiére de soins de qualité et
d’innovation. Présentée lors
du Sommet mondial sur le
bien-étre, cette campagne
souligne la mission inébran-
lable d’IMA Italia Assistance
et d’ImaCare : étre la pour
les gens, a chaque étape du
processus.

Dans cette nouvelle vidéo, IV

Italia revient sur I'histoire de son
engagement pour le bien-étre et
la sante, avec, en toile de fond,
sa mission : redonner a chacun
le bien-étre et la tranquillite
d’esprit de vivre, de se deplacer
et de voyager.

Cette societeé est née d’'un
partenariat entre IMA Italia
Assistance, Coopselios et
Consorzio Care Expert. Elle
S'attache a faire évoluer les

V/ a0 Y/ 4

IMA halia Assistance per Ia salute e il benessere. |

services d’orientation, de
conseil et de soutien pour les
besoins de soins et d’assistan-
ce, afin de soutenir les aidants
familiaux et leurs proches.
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Directeur Délégué
IMATECH

En 2024, IMATECH a fété ses

25 ans. Un quart de siecle
d’existence qui démontre que
NOUS avons su nous adapter afin
derester présents aux cotés de
nos clients. Au sein d’'un paysage
juridigue en constante évolution,
chaqgue année apporte son lot
de défis. Des challenges que
nous avons a nouveau relevés
en 2024, en poursuivant nos
actions sur I'amélioration de
I’efficacité opérationnelle, en
engageant la transformation
de nos dispositifs et en
concentrant notre dévelop-
pement autour de la gestion
de sinistre, I’'assistance
technique automobile

et le juridique.

Ainsi, nous avons capitalisé
sur nos innovations afin
d’améliorer la prise en charge
de nos clients et faciliter le
travail de nos juristes. Le
call-bot, par exemple, nous a
offert la possibilité d’identifier
'appelant, sa demande et,

en fonction du type de droit
concerng, d'orienter I'appel

vers le juriste le plus 8 méme de
I'aider. ELOISE, notre IA juridique,
accompagne désormais nos
juristes en facilitant la recherche
documentaire et la vulgarisation

des textes de lois, en S'appuyant
sur une base documentaire
spécialisée, entretenue depuis
plus de 20 ans par nos rédacteurs
juridiques.

Ces initiatives sont également
dupliquées sur ’ensemble de
nos activités, de la gestion

de sinistre a I'assistance
technique automobile. Nos
bases documentaires de plus
d’un million de pannes seront
un atout pour développer de
nouveaux outils facilitant le
diagnostic des garages qui sol-
licitent notre expertise, ou pour
accompagner nos partenaires
assureurs dans le chiffrage des
sinistres automobiles.

@

/77

LA FORMATION

A ETE LE FIL ROUGE
DE NOTRE ANNEE,
UN ELEMENT
INCONTOURNABLE
DE NOTRE
DEMARCHE

D'EXCELLENCE
CLIENT

V/ &Y/ 4

Fédérer nos
collaborateurs autour
de nos ambitions

Si nous sommes convaincus que
capitaliser sur les innovations
est decisif pour atteindre de
trés hauts niveaux de qualité de
service et de NPS, 'amélioration
de nos process et de 'accompa-
gnement de nos collaborateurs
ne sont pas en reste. Cette
année, nous avons mis en
place une véritable démarche
d’accompagnement au
changement pour embarquer
nos équipes en vue d’atteindre
nos objectifs stratégiques.

La formation a éte le fil rouge

de notre année, un élément
incontournable de notre
démarche d'excellence client.
Nos enjeux sont clairs :

adapter nos parcours de
formation, mieux accompagner
et toujours faciliter la montée

en competences de nos salariés
pour permettre de se développer
au sein d'IMATECH et ainsi mieux
servir nos béneficiaires. Ce sont
d’ailleurs prés d’une cinquan-
taine de collaborateurs qui
ont rejoint le pdle juridique
cette année, preuve que notre
métier continue de susciter
des vocations.

Alors recruter, c’est bien, mais
engager c'est encore mieux.
Nous avons ainsi travaillé a
mieux intégrer nos collabora-
teurs pour qu’ils se sentent

« chez eux » au sein d'IMATECH.
Une journée « engageante »
avu le jour pour favoriser
I’expérience collaborateur,
I’appropriation de nos
valeurs, la connaissance de
nos activités et renforcer le
sentiment d’appartenance

au Groupe IMA. C’est 'une des
conditions de notre pérennite,
pour qu’'IMATECH puisse encore
étreladans 25 ans.
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ELOISE : I'intelligence artificielle au service du Droit

ELOISE, c'est le nouvel allié des
juristes d'IMATECH. Ce chatbot
intelligent, intégré a Teams,
s’appuie sur I'lA et notre base
de données juridiques internes,
ALFRESCO, pour fournir des
informations fiables et mises
ajour entemps réel.

i

optez pour le Chatbot IA
ELOISE (&oiia®

Pour les juristes, ELOISE simplifie
et accélére l'accés aux sources
juridiques validées par des
experts. Finies les recherches
chronophages ! En quelques
secondes, I'outil delivre une
information claire et précise,
permettant aux conseillers de
se concentrer sur la relation
client et "'accompagnement
personnalisé. Son efficacité
repose sur une phase de test
rigoureuse : pendant quatre
mois, 80 juristes ont contribué
a enrichir et affiner I'outil,

en partageant leurs retours
pour améliorer sa pertinence
et son ergonomie. Ce travalil
collaboratif a permis d’optimiser
ELOISE avant son déploiement &
grande échelle.

Pour les béneficiaires, c'est

la garantie d’'un service plus
réactif. En allégeant les téaches
répetitives des conseillers,
ELOISE leur permet de se
consacrer pleinement aux
besoins des clients et d’apporter
des réponses plus rapides et
pertinentes.

Développé avec I’expertise
des équipes IMATECH,

ELOISE est désormais

un outil incontournable

du péle juridique. Son
lancement, marque par une
démonstration en direct devant
700 collaborateurs, ouvre la
voie a une assistance juridique
toujours plus performante

et accessible.

v &
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Le conseiller regoit une demande ELOIS Précisions pour
d'information. En fournissant explore la base approfondir le sujet
un contexte approprié, ELOISE de données
lui propose uneréponse fiable, et
permettant ainsi de répondre Références aux

rapidement au client.

L'lA fait sa place
chez IMA

En 2023, I'intelligence artificielle
genérative faisait une entrée
fracassante dans le quotidien
du grand public. En 2024, le
monde decouvre encore et
toujours plus son pouvoir et
son utilite. LU'IA générative est
devenue incontournable dans
nos applications quotidiennes,
des moteurs de recherche aux
logiciels, en passant par les
outils de communication.

textes applicables ala
problématique posée

Et au sein des entreprises ?

IMA Ibérica a développé un
projet autour de I’économie
du temps de gestion gréce a
I'lA. Une aide en ligne interactive
qui, grace a un prompt, pose des
questions en langage naturel,

et suggere, entemps reel,

des solutions pour les charges
d’assistance.

V/ N V/4

Envoi de fiches juridiques
et de courriers types

IMA Benelux a développé un
projet autour de I’'optimisation
du traitement des dossiers.

Un succeés pour ce nouvel outil
dont I'objectif est de retranscrire
etrésumer les appels grace a
I'lA, améliorant ainsi la qualité

de service.

eseccccccccce
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La Machine a Innover

Dans le cadre de la 4¢ édition de
la Machine a Innover, qui s'est
tenue les 26 et 27 juin, IMATECH
amis I'accent sur un théme
actuel et majeur : larencontre
entre I’humain, I’émotion et
I’intelligence artificielle.

Al'occasion de cet événement,

Le premier jour, des conférences
et échanges au Musee d’Arts

de Nantes ont ouvert la
réflexion sur I'lA et ses enjeux,
notamment environnementaux
et societaux. Aprés une
decouverte de laville, les
participants ont plongé dans
'univers immersif de la Galerie

des Machines.
Le lendemain, ils se sont

plus de 130 invitésont eu
'opportunité de decouvrir
l'univers de l'intelligence
artificielle et de réfiéechir
collectivement aux applications
futures dans leurs métiers.

relation client.

N\
722

IMATECH : RN\2e
. . ~Z/INS <
bon anniversaire ! 7711~

Plus de 500 collaborateurs
se sont reunis, mercredi

18 septembre, au Stade

de la Beaujoire, pour celebrer
les 25 ans de réussite
d’IMATECH !

Ay

Dans le stade embléematique de Nantes, les
participants ont pu profiter de plusieurs activités
comme un spectacle de foot freestyle, un atelier de
peinture collaborative, une fanfare, I'impression sur
goodies et une soirée dansante. Les collaborateurs
qui fétaient leurs 20 ans d’ancienneté et plus ont
également eté mis a I’'honneur avec un cadeau
spécial : un maillot du FC Nantes floque & leur nom.

V/ Y/ 4

retrouvés au Square, dans

les locaux d’IMATECH et IMA
PROTECT, pour une table ronde
sur les enjeux humains liés a
I'IA.lls ont également participé
ades ateliers interactifs sur le
marketing, les opérations et la

INTELLIGENCE(S)
Quand I'humain, I'émotion

et l'intelligence artificielle

se rencontrent

GROUPE
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UN EVENEMENT D'INSPIRATION REALISE PAR IMATECH

Des salariés acteurs
du recrutement

Au sein du Groupe, nous sommes
convaincus que nos collaborateurs
sont les meilleurs ambassadeurs
pour nos recrutements. Afin de les
inciter et de recompenser leurs
actions pour promouvoir les offres
d’emploi autour d’eux, un pro-
gramme de cooptation inédit a
été déployé en France comme a
I’international. Le principe est le
suivant : lorsqu’un collaborateur
propose une candidature de 'une
de ses connaissances, il pergoit une
prime au moment du recrutement
et/ou de la titularisation du candidat
recommande. En quelques mais,
pres d’une centaine de personnes

a eteérecrutee de la sorte en France,
en Espagne et au Benelux.
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