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« Si ce n’était pas 
imposé par l’employeur 
je n’aurais jamais 
choisi Vivinter !!! » 
Couscous royal avarié au service client de Diot-
Saci, qui propose HCR Bien-Etre, une nouvelle 
mutuelle bien mal baptisée. Mais Klesia et 
Malakoff Humanis indiquent que « tout va 
rentrer dans l’ordre » Avec un bot, un callbot 
et quelques appels sortants et de nouveaux 
envois de cartes de mutuelle.

HCR Bien-Être, la nouvelle mutuelle des 300 000 
salariés de la filière HCR, Hôtels-Cafés-Restaurants, 
semble avoir été mal baptisée par ses concepteurs, 
Klesia et Malakoff-Humanis. Gérée par l’un des plus 
grands courtiers d’assurance français, Diot-Saci, elle 
délivre pour l’instant un service client catastrophique 
et fait vivre aux assurés de la branche des parcours 
assurés rocambolesques. Mais selon Malakoff-
Humanis, tout va rentrer dans l’ordre. 

Depuis le 1er janvier 2024, les 300 000 assurés de 
la branche Hôtels-cafés-restaurants ont une nouvelle 
mutuelle, qui leur a été fortement recommandée, 
conçue par Malakoff Humanis et Klesia. C’est le 
courtier Vivinter, du groupe Diot-Siaci qui la propose, 
après que Colonna, le courtier qui détenait le contrat, 
a perdu l’appel d’offres. Ce dernier, mauvais perdant 
ou courtier lésé par une négociation qui aurait été 
entâchée de corruption, a contesté la perte de ce 
contrat. Il a disposé d’un an pour assurer la migration

Cotisation augmentée de 80%, service client 
défaillant, appels téléphoniques qui sonnent dans 
le vide : l’expérience assurés et les parcours de 

remboursements sont catastrophiques. Malakoff 
Humanis indique que tout va rentrer dans l’ordre. 

Comment cette nouvelle mutuelle a-t-elle été 
choisie ? Y aurait-il eu corruption ?
Les partenaires sociaux de la filière HCR choisissent 
et sélectionnent traditionnellement une mutuelle, 
avec laquelle ils négocient pour toute la branche 
et qui est ensuite recommandée aux acteurs de la 
branche. Un hôtel, un restaurant est libre de retenir 
un autre prestataire qui proposerait le même niveau 
de couverture, mais dans les faits, et comme le 
rapportent des salariés de la filière, « Vivinter nous 
a été imposé » (Vivinter appartient au groupe Diot-
Saci).

Les deux syndicats UMIH et HCR, qui représentent 
70% des restaurateurs, ont contesté devant les 
Tribunaux le choix du nouveau courtier et évoquent 
des faits de corruption. La plainte pénale qu’ils ont 
déposée devant le tribunal judiciaire de Paris est en 
cours d’instruction. 

Au premier janvier de cette année, un changement 
du groupe chargé de gérer quotidiennement les 
cotisations et les remboursements des salariés est 
donc intervenu. Vivinter a remplacé Colonna. Il s’en 
est suivi une très grosse augmentation du prix de 
la mutuelle (74 euros contre 42 euros auparavant). 
Mais le prix de cette cotisation mensuelle peut 
mystérieusement baisser et être ramenée à 55 
euros quand on est très énervé : une cotisante, très 
énervée par cette augmentation menaçait de saisir 
la DGCCRF (Direction générale de la concurrence, 
de la consommation et de la répression des fraudes) 
s’est vu proposer une baisse de tarifs.

Le service client, la délivrance des cartes de mutuelle 
ainsi que les remboursements sont catastrophiques, 
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assurés avec beaucoup de retard, d’erreurs, 
indiquent de nombreux assurés qui se plaignent. Les 
appels au service client sonnent dans le vide, comme 
nous avons pu le constater. 

Les parcours de remboursement, la gestion 
des cartes d’assurés. Verbatims 
« C’est extrêmement compliqué d’avoir un 
interlocuteur. On peut rester des heures au téléphone 
pour obtenir une réponse ( nb : La page Facebook 
HCR Bien-être regorge de témoignages qui assurent 
avoir connu une grande hausse des prix, de 40% 
à 70%) Un robot nommé Camille, dénoncé par de 
nombreux visiteurs, répond aux remarques énervées 
des internautes. « 2h30 d’appel et aucune réponse 
de votre part ! » ou encore « 1h d’attente pour avoir 
quelqu’un… qui au bout ne s’excuse pas de l’attente 
et qui vous parle sèchement… » « Une catastrophe 
cette mutuelle… J’ai dû me battre pendant deux jours 
avec les conseillers en tchat virtuel car impossible de 
les joindre autrement pour avoir accès à la réponse 
d’une demande de devis ! » 

La marque HCR Bien-être pose également problème 
parce qu’elle n’appartient qu’à Klesia. Mais sur leurs 
relevés bancaires, les adhérents voient apparaître « 
Siaci Saint Honoré » comme prestataire. 
Un élu local, Christophe Marion, député Renaissance 
du Loir-et-Cher, a rédigé deux courriers à destination 
de la procureure de la République à ce sujet. La 
réponse au premier courrier par la procureure du 
tribunal administratif de Paris a été un classement 
sans suite. Dans un second courrier, le député 
conteste le classement sans suite. 
Les verbatims des nouveaux assurés.
« Je suis affilié à cette mutuelle du fait de mon travail, 
ils ont mis plus de deux mois à m’inscrire et malgré 
tout ils ont continué à prélever les frais sur mon 
salaire. » Pablo Herrera Fuente (..)

« La pire mutuelle jamais vue ! Ils me harcèlent 
constamment pour que j’envoie les attestations de 
paiement de Pôle emploi, puis quand je l’envoie 
à chaque fois ils disent qu’il n’est plus nécessaire 
de l’envoyer car ils ont un système de transmission 
automatique avec Pôle Emploi ! » Ailsa LD (..)

« Mutuelle obligatoire pour ma part que je paie 
depuis un an pour mon foyer et je cours après eux 

pour obtenir le tiers payant de mon conjoint. » Alexia 
Cavillot (..)

« 0 pointé pour ces incapables. Injoignables au 
téléphone. Vous radient sans aucune informations 
cohérentes. » « Aucun des agents au téléphone n’est 
foutu de faire son travail correctement. (…) Alors 
fuyez vite. » Heymie Lyà

Des robots et des bots incapables de traiter 
les demandes.
Comme de nombreuses compagnies et courtiers, 
Vivinter a fait le choix de proposer des réponses à 
ces demandes, en mode semi-automatique, via des 
robots ou avatars aux noms féminins.
Les avis clients sont modérés par une certaine 
Coralie, tandis que sur Facebook, c’est une certaine 
Camille qui répond aux assurés. « Arrêtez avec votre 
robot Camille ! ». Faut-il incriminer ce recours à des 
callbots ou des bots ou leur mauvaise conception, un 
déploiement inadapté ? 
L’an passé, le courtier Diot-Saci a mené un appel 
d’offres pour concevoir un callbot de traitement des 
demandes. Le courtier Colonna disposait lui déjà 
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d’un callbot de traitement des demandes, conçu et 
mis en place par Zaion. Malakoff Humanis, joint par 
nos soins, assure que tout va rentrer dans l’ordre.
La suite dans le numéro 131 d’En-Contact au sein 
de notre nouvelle rubrique, dédiée aux impacts 
de l’IA sur l’amélioration des services clients et 
de leur automatisation. Consultez-ici le calendrier 
rédactionnel
L’une des conversation téléphoniques menées par 
notre rédaction avec le service adhérents et assurés 
de Vivinter.

ADM Value, Conduent, 
Handicall, OceanCall 
Group, Tessi etc.. Ceux 
que E/Y a oubliés
Les oubliés du BPO et du service client 
méritent-ils d’être méconnus ?

Dans sa dernière étude E/Y, réalisée pour le compte 
du SP2C, des acteurs historiques ou assez connus 
du service client, en télévente (ce qu’on dénomme 
désormais le BPO) tels ADM Value, Tessi, SoMezzo, 
OceanCall Group ont été oubliés. Pourquoi ? Faut-il 
les consulter si on cherche à remplacer son vieux ou 
trop gros prestataire, devenu peu agile?
	
AdmValue by Tessi, Handicall, Conduent sont 
quelques-uns des spécialistes en service client, 
télévente ou BPO que la dernière étude et baromètre 
E/Y réalisé pour le compte du SP2C a oubliés dans 
sa dernière édition. Voir visuel

Parce qu’ils vont mourir, qu’ils n’ont pas répondu au 
questionnaire adressé par E/Y qui a permis d’établir 
ce tableau ou parce qu’ils n’ont pas été relancés. 
C’est l’une des questions qu’on abordera dans le 
prochain dossier du mois du magazine 131. La 
rédaction a testé en aveugle les 40 prestataires les 
plus importants du marché, dont les 10 qui ont connu 
la plus forte croissance en 2023 et les 5 qui ont déjà 
intégré des outils d’IA. 
Il y a quinze ans, Call Expert, RDV ou Webhelp 
étaient les sociétés dont on parlait dans les soirées 
du service client, on y croisait Claude Briqué. Qui 
va mourir de sa belle mort, être racheté, qui part à 
la retraite, qui ment comme un arracheur de dents 
et ne délivre pas la qualité attendue. A savourer. 
Informations 100% vérifiées.
Ici, le tableau de l’édition 2023 du baromètre du 
BPO, réalisé par le grand cabinet E/Y qui semble 
avoir été attaqué par du Tipex.


