Comment Cogevie

simplifie le parcours de soins des assures
grace a la collecte et l'analyse de leurs avis



Une gestion sur-mesure des contrats collectifs de frais de sante et prevoyance

Cree en 2011, Cogevie est un centre de gestion nantais qui accompagne ses partenaires, entreprises et

assures dans la gestion des frais de santé et les contrats de prévoyance. Aujourd’hui, ce sont plus de 200 000
bénéficiaires qui sont protégés a travers les contrats Cogevie.

200 000 bénéficiaires 150 partenaires

En 2019, Cogevie fait appel a
Guest Suite, la solution de Review
Management.

Depuis sa creation, Cogévie ceuvre pour une gestion proche, responsable et innovante au service de la santé des
femmes et des hommes. Reste que pour offrir un parcours de soins simplifié aux assurés des entreprises qui Llui
font confiance, Cogevie doit étre capable de s'adapter aux évolutions constantes du parcours de soins, et avec ce
dernier, aux attentes et besoins des assures. Pour y parvenir, l'entreprise decide de miser sur les avis des assures. “
En 2019, Cogevie se met a la recherche d'une solution pour centraliser et simplifier la gestion des avis de ses assures,
notamment leur recueil et analyse. Son objectif est de collecter un maximum de retours d'expérience tout en

professionnalisant leur traitement. Elle choisit alors Guest Suite pour : . .
Ensemble, nous avons déeploye

un plan de collecte, d'analyse, de
diffusion et de réponse aux avis afin
d’assurer la satisfaction de tous les
assures.

- Prouver aux entreprises qui lui font confiance qu'elle assure une qualité de service irreprochable et qu'elle répond
aux objectifs fixés ensemble.

- Faciliter le parcours de soin des assures ;

- S'assurer que ses trois valeurs d'entreprise (lhumain, la proximité et ['écoute client) sont bien comprises par les
assures, les entreprises et ses partenaires.




Veérifier que les promesses faites aux entreprises sont bien tenues aupres des assures

Cogevie s'’engage sur des objectifs aussi bien quantitatifs que qualitatifs auprés des entreprises qui lui confient la gestion de la santé et de la prévoyance
de leurs salariés. Ainsi, le retour des assures permet de prouver aux entreprises qui lui font confiance que Cogevie tient ses engagements et assure une
qualité de service irréprochable tout en identifiant les axes de progres et les attentes d'aujourd’hui et de demain.

Notre objectif est de préter chaque jour une attention
forte a nos assurés en prenant garde d'étre pleinement
alignes avec nos valeurs et notre raison d'étre.

Yannick Michel, Directeur Général, Cogévie

Avec un peu plus de 20 avis affiches en ligne au
debut 2019, Cogevie n‘avait pas encore assez de
retours d'assures pour demontrer sa qualite de
service aux entreprises. Depuis le debut de sa
collaboration avec Guest Suite, l'entreprise nantaise
a reussi a collecter plus de 1 700 avis publies aussi
bien sur son site, sa fiche Google que les Pages
Jaunes. Ainsi, elle mise sur une communication
transparente et humaine.



Offrir une experience positive et proposer une communication claire aux assures

Pour faciliter le parcours de soins des assurés et diffuser une
communication parfaitement compréhensible, Cogevie procéde a
une analyse approfondie de chaque avis émis.

Sur un volet qualitatif, l'entreprise nantaise vérifie que sa communication
est assez explicite pour chaque prestation proposee et que ses
valeurs d’'entreprise sont bien comprises. Dées qu'une frustration
est soulevée ou qu'un élément de communication parait flou a la
lecture d'un commentaire d'assure, le cas est etudie par les equipes
Cogevie et une solution est trouvee pour eviter que la situation ne se
reproduise.

Sur un volet quantitatif, Cogévie partage, deux fois par an, la synthese des
retours des assurés a tous les salariés. Ces temps forts permettent de
fédérer les équipes autour de deux valeurs de l'entreprise : ['écoute client
et 'humain.

Pour assurer une communication 100 % transparente, Cogevie publie
lensemble de ses conclusions qualitatives et quantitatives sur son site.
En 2021, l'entreprise a notamment observe que :

-+ Le suivi des remboursements est le principal motif de contact pour les
assures ;

- 84 7% des assurés sont satisfaits voire trés satisfaits par la qualite des
reponses qui leur sont apportees ;

- 83 % d’'entre eux sont satisfaits voire trés satisfaits par le délai de réponse
propose ;

- Rapide, efficace et ecoute sont les termes qui representent le mieux
Cogevie selon les assures.

Les avis collectes avec Guest Suite nous permettent
d'identifier des axes d'amélioration puis de proposer
des solutions toujours plus innovantes. Ainsi, nous
répondons aux attentes changeantes des assures.
Grace a nos analyses, nous decouvrons egalement
comment mieux leur expliquer notre metier. Ce point
nous semble particulierement important car nous
accompagnons les assures dans leur parcours de
soins, un sujet sensible pour eux. Mieux, Nous nous
sommes rendu compte que les assures se sont
approprie, d'eux-mémes, nos valeurs d'entreprise. Une
fierté pour nos équipes !

Marie Doxin, chargée de projets digitaux, Cogévie



Deleguer la reponse aux avis pour mieux instaurer un climat de proximite global

Cogeévie avait a coeur de développer une stratéegie complete autour des avis des assureés. Son objectif ? Diffuser et incarner ses valeurs d'entreprise : la collecte et l'analyse des avis
permettent d'étre a l'écoute des assures et de répondre a leurs attentes. La diffusion de ces mémes avis permet de miser sur une communication transparente et humaine. Alors pour
insuffler un climat de proximite, Cogevie souhaitait également repondre aux avis diffusés sur Internet. Probleme, l'entreprise n'avait pas de ressource disponible en interne pour offrir des
reponses personnalisées a chaque avis. Elle a donc délégué cette tache a Guest Suite en souscrivant a l'offre Care & Reply.




Une communication 100 % transparente grace a la diffusion des avis a travers le web



Un partage d'avis automatise grace a la collaboration 100 % nantaise avec Guest Suite

Grace a sa collaboration avec Guest Suite,
Cogeéevie ne collecte et ne diffuse que des avis
authentiques, soit lopinion de vrais assures. Et
ce grace a la conformitée de l'ensemble des
services de collecte, modération et diffusion
des avis Guest Suite avec la nhorme NF Service
Gestion des avis de FAFNOR, l'organisme francais
de normalisation.

Une chargee de compte est dediee au suivi de la
strategie automatisee de collecte et de diffusion
des avis des assures et une specialiste en redaction

s'occupe des reponses a leur apporter.



Une collecte d’avis pensée selon le parcours et le contexte de soins

Cogevie a choisi le canal mail pour envoyer deux lots d'enquetes

de satisfaction par mois aux assures qui ont recemment recu des
remboursements de leurs soins. Cette strategie permet a l'entreprise
d'evaluer le parcours de soins dans sa globalite sans, pour autant,
sursolliciter les assures.




Une gestion complete des avis assures, la strategie payante pour satisfaire et se demarquer

Grace a la strategie d'avis mise en place avec Guest Suite, Cogevie prouve l'application de ses valeurs d’entreprise et la satisfaction

qu'elle apporte aux salariés des entreprises qui lui font confiance. Limage de Cogevie est toujours plus positive sur Internet grace

a la collecte de nombreux avis d'assures et elle est meilleure que celle de ses concurrents directs :

4

4 x plus d'avis sur Google My
Business, le site Cogevie et les
Pages Jaunes depuis le debut de
la collaboration (203 avis collectés
en 2019 vs 809 en 2021).

2 1,2.

de note globale par rapport
aux concurrents de Cogevie.
L'entreprise prouve ainsi qu'elle
repond mieux aux attentes des
assures.

La note globale des avis collectes
en 2021, soit une augmentation de
0,2 point vs la hote moyenne d'avis
collectes en 2020, homogene sur
toutes les plateformes Google (3,9),
Pages Jaunes (3,9) et site (3,7).



Le prochain deéfi: aller plus loin dans la gestion des avis

(¢

La gestion des avis d'assures represente un veritable cercle
vertueux : nous perfectionnons leur satisfaction, les entreprises

qui hous font conflance le savent et nos partenaires peuvent le

faire savoir a des entreprises qui ne font pas encore appel a nos
services. Reste que nous pourrions aller encore plus loin en sondant
egalement d'autres panels d'interlocuteurs. Cette strategie pourrait

nous permettre de mieux repondre aux attentes de lensemble de
nos cibles.

Marie Doxin, chargee de projets digitaux, Cogevie



Un partenariat collaboratif pour illustrer les forts engagements et valeurs de Cogeévie

‘ ‘ Cogevie met un point d’honneur a instaurer un climat de confiance
avec ses assures, entreprises et partenaires. Cela en fait un centre
de gestion innovant et a l'ecoute qui offre un haut niveau de
satisfaction refleté dans les avis diffuses. Lequipe de Cogevie est
tres impliquée. Nous travaillons ensemble afin d'optimiser la collecte
d'avis illustrant les fortes valeurs de l'entreprise.

Manon Petit, Customer Success Manager et contact
privilegie de Cogeévie chez Guest Suite



Si comme Cogevie, vous souhaitez perfectionner la satisfaction de votre cible et
faire briller votre Iimage de marque, decouvrez des a present la solution la plus
complete pour collecter, diffuser, analyser et repondre a vos avis clients !


https://bit.ly/3pWupD7

