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Pour la 3ème année consécutive, l’Observatoire Stratégique de csa consulting a mobilisé ses ressources pour challenger les dispositifs d’entrée

en relation à distance des 25 premières mutuelles généralistes ou affinitaires ouvertes françaises.

Enrichie des feedbacks recueillis lors des restitutions de l’édition précédente, l’édition 2020 propose, cette année encore, des nouveautés :

Et toujours,
o les palmarès csa consulting (établis sur la base de 124 évaluations des sites internet, 296 devis sollicités sur le web, par mail et par téléphone pour

mesurer l’efficience des 3 canaux et la conformité règlementaire de l’information précontractuelle accompagnant les 179 devis reçus),
o la proposition de parcours idéaux agrégeant les nouvelles best practices identifiées.

Au sommaire de notre étude :

❖ L’expérience prospect d’entrée en relation via 3 canaux à distance
• devis en ligne,
• mail / formulaire de contact
• téléphone,

❖ Les facilitateurs de l’entrée en relation à distance
• fonctionnalités, ergonomie et utilisabilité des sites web,
• omnicanalité des parcours.

❖ La conformité de l’information précontractuelle

Une étude globale Un nouveau challenger

Alan, ayant arrêté la souscription de contrats santé 
individuels, KOVERS fait son entrée dans notre panel de 
challengers, où il rejoint Nouga, Otherwise, April, GMF et 
Groupama.

La conformité de l’information précontractuelle est étudiée 
non seulement au regard des exigences de la Vente à Distance 
et de la DDA mais aussi de la Résiliation Infra Annuelle.

Une nouvelle exigence règlementaire

Cette nouvelle édition s’enrichit d’un recueil de best practices 
en matière de conformité de l’information précontractuelle; 
best practices qui viennent ainsi compléter celles identifiées 
sur les 3 canaux d’entrée en relation à distance étudiés. 

De nouvelles best practices 
En sus des résultats globaux présentés sous  
forme de statistiques, palmarès et matrices, les 
résultats de chaque acteur de notre panel sont 

compilés dans des fiches individuelles, 
facilitant la comparaison.

Un kit de fiches individuelles

ADREA 

MUTUELLE Les 3 canaux d'Entrée En Relation à Distance étudiés

Le devis en ligne 1 Mutualité : 14 / 18 Tous acteurs : 19 / 23

Note Min Max Med

Durée moyenne du parcours 5:22 0:58 6:15 3:04

Minimisation des données 1 Taux de devis reçus 50% 50%

Le formulaire de contact 1 Mutualité : 10 / 16 Tous acteurs : 13 / 20

Envoi d'un AR par mail 1 Taux de réponse 25% 75%

Cotisations (M€) : Nature de la réponse Envoi d'un devis avec invitation à contacter un téléconseiller pour valider son adéquation avec besoins

Note Min Max Med

Délai moyen de traitement (J) 2,0 0 3 1

Le canal téléphonique Mutualité : 19 / 24 Tous acteurs : 24 / 29

N° de téléphone 1 Taux de décroché 67% 33%

Web Call Back 1 Taux d'appel 0% 100%

0% 100%

Note Min Max Med

Temps d'attente moyen (mn) 2:11 0:00 7:00 1:45

Note Min Max Med

Durée moyenne de l'appel (mn) 8:00 4:00 17:00 11:00

Note Min Max Med

Qualité de l'appel (fond) -1 -8 12 6

Note Min Max Med

Qualité de l'appel (forme) 0 -3 1 0

Les facilitateurs de l'Entrée En Relation à distance

Le Web au service de l'EER à distance Mutualité : 13 / 30 Tous acteurs : 18 / 36

Les moyens de communication Web : NON NON Outil conversationnel

La contractualisation par le Web : OUI

Note Min Max Med

Ergonomie du site 2,4 0,5 5,3 2,8

Note Min Max Med

Utilisabilité du site 3,0 -6,00 5,4 2,9

L'omnicanalité des parcours Mutualité : 12 / 26 Tous acteurs : 14 / 32

Les canaux de souscription poussés avec les devis

Devis en ligne NON OUI NON

Devis via Formulaire de contact NON OUI NON

Devis via canal Téléphonique NE NE NE

La mise en avant de l'offre et le cross-selling

Les offres mises en avant sur les sites

Mois de gratuité post souscription NON OUI Réseau de soins OUI Le 100% Santé

Parrainage NON OUI Téléconsultation OUI Autres produits pour particuliers
 

Le cross-selling : proposition de contrats autres que le contrat santé

Devis en ligne OUI Sur le site NON Avec le devis

Devis via Formulaire de contact OUI Avec le devis

Devis via canal Téléphonique NON Par le téléconseiller NE Avec le devis

La conformité de l'information précontractuelle

La Vente A Distance Mutualité : 12 / 26 Tous acteurs : 13 / 32

Présence de la faculté de renonciation OUI Devis en ligne NON Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

La Directive sur la Distribution d'Assurance (DDA)

Présence de l'IPID OUI Devis en ligne OUI Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

Présence d'une fiche conseil OUI Devis en ligne OUI Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

Indication de la nature de la rémunération NON Devis en ligne NON Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

Palmarès csa consulting

Palmarès csa consulting

Chatbot

Souscription en ligne

Palmarès csa consulting

Souscription en ligne Souscription par courrier/mail Souscription par téléphone

Groupe
Palmarès csa consulting

Taux de devis reçus (appels émis par prospect + Web Call Back)

Palmarès csa consulting

798,0

Palmarès csa consulting

Mutuelle Généraliste

2019

5 / 30

345,0dont Santé Individuelle (M€) :

ADREA MUTUELLE

AESIO

Typologie 50%

MIN 0:58 MAX 6:15MED 3:04

5:22

25%

MIN 0 MAX 3MED 1

2,0

67%

0%

MIN 4:00 MAX 17:00MED 11:00

8:00

MIN -8 MAX 12MED 6

-1

MIN -3 MAX 1MED 0

0

MIN 0,5 MAX 5,3MED 2,8

2,4

MIN -6,00 MAX 5,4MED 2,9

3,0

ET
U

D
E 

: 
L’

EN
TR

EE
 E

N
 R

EL
A

TI
O

N
 A

 D
IS

TA
N

C
E 

M
U

TU
A

LI
ST

E 
–

ED
IT

IO
N

 2
0

1
9

©
 c

o
p

yr
ig

h
t 

cs
ac

o
n

su
lt

in
g 

–
al

l r
ig

h
ts

 r
es

er
ve

d

MIN 0:00 MAX 7:00MED 1:45

2:11

0%

ADREA 

MUTUELLE Les 3 canaux d'Entrée En Relation à Distance étudiés

Le devis en ligne 1 Mutualité : 14 / 18 Tous acteurs : 19 / 23

Note Min Max Med

Durée moyenne du parcours 5:22 0:58 6:15 3:04

Minimisation des données 1 Taux de devis reçus 50% 50%

Le formulaire de contact 1 Mutualité : 10 / 16 Tous acteurs : 13 / 20

Envoi d'un AR par mail 1 Taux de réponse 25% 75%

Cotisations (M€) : Nature de la réponse Envoi d'un devis avec invitation à contacter un téléconseiller pour valider son adéquation avec besoins

Note Min Max Med

Délai moyen de traitement (J) 2,0 0 3 1

Le canal téléphonique Mutualité : 19 / 24 Tous acteurs : 24 / 29

N° de téléphone 1 Taux de décroché 67% 33%

Web Call Back 1 Taux d'appel 0% 100%

0% 100%

Note Min Max Med

Temps d'attente moyen (mn) 2:11 0:00 7:00 1:45

Note Min Max Med

Durée moyenne de l'appel (mn) 8:00 4:00 17:00 11:00

Note Min Max Med

Qualité de l'appel (fond) -1 -8 12 6

Note Min Max Med

Qualité de l'appel (forme) 0 -3 1 0

Les facilitateurs de l'Entrée En Relation à distance

Le Web au service de l'EER à distance Mutualité : 13 / 30 Tous acteurs : 18 / 36

Les moyens de communication Web : NON NON Outil conversationnel

La contractualisation par le Web : OUI

Note Min Max Med

Ergonomie du site 2,4 0,5 5,3 2,8

Note Min Max Med

Utilisabilité du site 3,0 -6,00 5,4 2,9

L'omnicanalité des parcours Mutualité : 12 / 26 Tous acteurs : 14 / 32

Les canaux de souscription poussés avec les devis

Devis en ligne NON OUI NON

Devis via Formulaire de contact NON OUI NON

Devis via canal Téléphonique NE NE NE

La mise en avant de l'offre et le cross-selling

Les offres mises en avant sur les sites

Mois de gratuité post souscription NON OUI Réseau de soins OUI Le 100% Santé

Parrainage NON OUI Téléconsultation OUI Autres produits pour particuliers
 

Le cross-selling : proposition de contrats autres que le contrat santé

Devis en ligne OUI Sur le site NON Avec le devis

Devis via Formulaire de contact OUI Avec le devis

Devis via canal Téléphonique NON Par le téléconseiller NE Avec le devis

La conformité de l'information précontractuelle

La Vente A Distance Mutualité : 12 / 26 Tous acteurs : 13 / 32

Présence de la faculté de renonciation OUI Devis en ligne NON Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

La Directive sur la Distribution d'Assurance (DDA)

Présence de l'IPID OUI Devis en ligne OUI Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

Présence d'une fiche conseil OUI Devis en ligne OUI Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

Indication de la nature de la rémunération NON Devis en ligne NON Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

Palmarès csa consulting

Palmarès csa consulting

Chatbot

Souscription en ligne

Palmarès csa consulting

Souscription en ligne Souscription par courrier/mail Souscription par téléphone

Groupe
Palmarès csa consulting

Taux de devis reçus (appels émis par prospect + Web Call Back)

Palmarès csa consulting

798,0

Palmarès csa consulting

Mutuelle Généraliste

2019

5 / 30

345,0dont Santé Individuelle (M€) :

ADREA MUTUELLE

AESIO

Typologie 50%

MIN 0:58 MAX 6:15MED 3:04

5:22

25%

MIN 0 MAX 3MED 1

2,0

67%

0%

MIN 4:00 MAX 17:00MED 11:00

8:00

MIN -8 MAX 12MED 6

-1

MIN -3 MAX 1MED 0

0

MIN 0,5 MAX 5,3MED 2,8

2,4

MIN -6,00 MAX 5,4MED 2,9

3,0

ET
U

D
E 

: 
L’

EN
TR

EE
 E

N
 R

EL
A

TI
O

N
 A

 D
IS

TA
N

C
E 

M
U

TU
A

LI
ST

E 
–

ED
IT

IO
N

 2
01

9
©

 c
o

p
yr

ig
h

t c
sa

co
n

su
lt

in
g 

–
al

l r
ig

h
ts

 r
es

er
ve

d

MIN 0:00 MAX 7:00MED 1:45

2:11

0%

ADREA 

MUTUELLE Les 3 canaux d'Entrée En Relation à Distance étudiés

Le devis en ligne 1 Mutualité : 14 / 18 Tous acteurs : 19 / 23

Note Min Max Med

Durée moyenne du parcours 5:22 0:58 6:15 3:04

Minimisation des données 1 Taux de devis reçus 50% 50%

Le formulaire de contact 1 Mutualité : 10 / 16 Tous acteurs : 13 / 20

Envoi d'un AR par mail 1 Taux de réponse 25% 75%

Cotisations (M€) : Nature de la réponse Envoi d'un devis avec invitation à contacter un téléconseiller pour valider son adéquation avec besoins

Note Min Max Med

Délai moyen de traitement (J) 2,0 0 3 1

Le canal téléphonique Mutualité : 19 / 24 Tous acteurs : 24 / 29

N° de téléphone 1 Taux de décroché 67% 33%

Web Call Back 1 Taux d'appel 0% 100%

0% 100%

Note Min Max Med

Temps d'attente moyen (mn) 2:11 0:00 7:00 1:45

Note Min Max Med

Durée moyenne de l'appel (mn) 8:00 4:00 17:00 11:00

Note Min Max Med

Qualité de l'appel (fond) -1 -8 12 6

Note Min Max Med

Qualité de l'appel (forme) 0 -3 1 0

Les facilitateurs de l'Entrée En Relation à distance

Le Web au service de l'EER à distance Mutualité : 13 / 30 Tous acteurs : 18 / 36

Les moyens de communication Web : NON NON Outil conversationnel

La contractualisation par le Web : OUI

Note Min Max Med

Ergonomie du site 2,4 0,5 5,3 2,8

Note Min Max Med

Utilisabilité du site 3,0 -6,00 5,4 2,9

L'omnicanalité des parcours Mutualité : 12 / 26 Tous acteurs : 14 / 32

Les canaux de souscription poussés avec les devis

Devis en ligne NON OUI NON

Devis via Formulaire de contact NON OUI NON

Devis via canal Téléphonique NE NE NE

La mise en avant de l'offre et le cross-selling

Les offres mises en avant sur les sites

Mois de gratuité post souscription NON OUI Réseau de soins OUI Le 100% Santé

Parrainage NON OUI Téléconsultation OUI Autres produits pour particuliers
 

Le cross-selling : proposition de contrats autres que le contrat santé

Devis en ligne OUI Sur le site NON Avec le devis

Devis via Formulaire de contact OUI Avec le devis

Devis via canal Téléphonique NON Par le téléconseiller NE Avec le devis

La conformité de l'information précontractuelle

La Vente A Distance Mutualité : 12 / 26 Tous acteurs : 13 / 32

Présence de la faculté de renonciation OUI Devis en ligne NON Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

La Directive sur la Distribution d'Assurance (DDA)

Présence de l'IPID OUI Devis en ligne OUI Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

Présence d'une fiche conseil OUI Devis en ligne OUI Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

Indication de la nature de la rémunération NON Devis en ligne NON Devis via formulaire 0 Devis via canal téléphonique

Palmarès csa consulting

Palmarès csa consulting

Chatbot

Souscription en ligne

Palmarès csa consulting

Souscription en ligne Souscription par courrier/mail Souscription par téléphone

Groupe
Palmarès csa consulting

Taux de devis reçus (appels émis par prospect + Web Call Back)

Palmarès csa consulting

798,0

Palmarès csa consulting

Mutuelle Généraliste

2019

5 / 30

345,0dont Santé Individuelle (M€) :

ADREA MUTUELLE

AESIO

Typologie 50%

MIN 0:58 MAX 6:15MED 3:04

5:22

25%

MIN 0 MAX 3MED 1

2,0

67%

0%

MIN 4:00 MAX 17:00MED 11:00

8:00

MIN -8 MAX 12MED 6

-1

MIN -3 MAX 1MED 0

0

MIN 0,5 MAX 5,3MED 2,8

2,4

MIN -6,00 MAX 5,4MED 2,9

3,0

ET
U

D
E 

: 
L’

EN
TR

EE
 E

N
 R

EL
A

TI
O

N
 A

 D
IS

TA
N

C
E 

M
U

TU
A

LI
ST

E 
–

ED
IT

IO
N

 2
0

1
9

©
 c

o
p

yr
ig

h
t 

cs
ac

o
n

su
lt

in
g 

–
al

l r
ig

h
ts

 r
es

er
ve

d

MIN 0:00 MAX 7:00MED 1:45

2:11

0%



(1) Etude disponible à compter du 01/02/2021 (2) Restitution à organiser à partir de 02/2021 - Hors éventuels frais de déplacement

Bon de commande à retourner complété, signé et tamponné à 
l’adresse suivante : stezenas@csaconsulting.fr

Toute commande reçue après le 31/01/2021 ne pourra bénéficier 
des conditions tarifaires de prévente.

Les commandes sont payables à réception de facture par chèque 
ou virement bancaire. 

A réception de votre règlement,

o Pour un utilisateur unique : un lien personnel d’accès aux 
documents sera transmis à l’adresse électronique à 
l’utilisateur désigné sur le présent Bon de Commande.

o Pour plusieurs utilisateurs : nous vous offrons une restitution 
de l’étude. Nous prendrons contact avec vous pour organiser 
les modalités de notre intervention dans vos locaux ou à 
distance. Des liens personnels d’accès aux documents seront 
transmis aux adresses électroniques des utilisateurs désignés 
sur le présent Bon de Commande, dans les 48 heures suivant 
notre intervention.

•
•

•

•
•

•

DATE : 

SOCIÉTÉ : 

SERVICE : 

ADRESSE DE FACTURATION : 
 
 
 
 

ADRESSE ÉLECTRONIQUE FACTURATION : 

ADRESSE ÉLECTRONIQUE RÉCEPTION : 

 

« Entrée en relation à distance mutualiste » 
TARIF (€ TTC) 

Catalogue 

TARIF (€ TTC) 
Prévente  

Jusqu’au 31/01/2021 inclus 
(10% de remise sur l’étude et le Kit fiches) 

 Formule 1 :   

Édition 2020 – format électronique (1)   1 200,00   1 080,00 
   

 Formule 2 :    

Ed. 2020 présentée et commentée par l’équipe 
csa consulting (en présentiel ou à distance) (2) 

  

+ Édition 2020 – format électronique (1)   1 800,00   1 620,00 
   

 Formule 3 :    

Édition 2020 – format électronique   

+ Kit de fiches individuelles – format électronique (1)   2 000,00   1 800,00 
   

 Formule 4 :    

Ed. 2020 présentée et commentée par l’équipe 
csa consulting (en présentiel ou à distance) (2) 

  

+ Édition 2020 – format électronique (1)   

+ Kit de fiches individuelles – format électronique (1)   2 600,00   2 340,00 

Nos commandes sont payables à réception de facture par chèque bancaire ou virement bancaire 
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