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La relation client au coeur de I'assurance :
guelles incidences sur les métiers  ?
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Introduction : Les moteurs de la relation client

Le niveau de
connaissance
des clients

Le niveau l
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des clients
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Introduction ;: 60 années de transformation et de mutation

Années 2000 - 2010

Annees 90 Marketing individualisé
La redécouverte
Années 80 des clients
Accroissement
Années 60-70 de la
T Consommation concurrence
- g de masse
Relationnel
Intuitif
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| - 60 années d’évolutions des canaux de la relation client

T L
ﬂj‘{w
Années 2000 — 2010

Années 90 Le multicanal
hees 20 Téeléphone Face & Face
Face a face Internet
Face a face OIS Télephone
Courrier Catalogue Réseaux sociaux
Années 60-70 Catalogue
Minitel
Face a face
courrier
catalogue
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| . 1- L'évolution du courrier

0 La dématérialisation

Courrier

o Lanalyse sémantique

o L'affectation au bon interlocuteur
Courriel o Traitement automatique de la réponse

(ex : amélioration des FAQ)

N .
@Eﬁgm?towe
DES METIERS DE L'ASSURANCE "‘] arketvox  28.06-2012 — Thierry Blanville LAB 5



| .2 - L'évolution du téléphone

Le télephone et la satisfaction client... un sentiment d’'inachevé

» La productivité

» L'accessibilité

« La rapidité de réponse
Mais

 Le « One and done » (un seul interlocuteur)
» La qualité de la prise en charge

Figure 1: FCR vs. Customer Satisfaction
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First Contact Resolution
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| .3 - L’évolution d’'Internet
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Des supports qui se diversifient... y Un SUCCES de masse en France
« ordinateur PC / netbook... =14 millions
e smartphone de smartphones

* tablette
* tv connectée
e Objet communicant

27%

de pénétration %

...les situations d’utilisation aussi

 domicile
e travall
e déplacements
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| .31 - Mieux informé grace a Internet

Moteurs sémantiques
(Lingway, Yauba, antidot)

Aller plus loin que la
recherche de mots clés

Les comparateurs

(LeLynx, Assurland, Hyperassur,
Santiane, Axa))

La comparaison des prix et
des services

La vidéo

(Youtube, dailymotion)

Chez les Martin, la rentrée est

Sllnformer et Se former { <r | | 'L‘ toujours zen : Les attestations

d'assurances sont toujours dans

I'espace MyArchiveBox des enfants
A chacun son coffre-fort numérique
Youtube :
+ de 48 heures de vidéos mises en ligne chaque minute, -
+ de 3 milliards de vidéos vues chaque jour © O
1BEERT  pEmee  gEmi
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| .31 - Mieux informé grace a Internet

La TV connectée ?

0 Obtenir un conseil sur une offre

o Faire le point sur ses contrats

o Faire des simulations en étant
accompagne...
...dans son salon et en famille

En 2012, 50% des foyers sont « connectables » mais ne disposent pas d'une TV adaptée
En 2013, 80% des Tv vendues seront connectables.
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Résumé 1 : Influence d’une meilleure information sur les comportements client

Une demande de lisibilité et de clarté

Lisibilité et clarté de I'offre de canaux,
de l'offre de produits et de prestations.

Une demande d’échange d’égal a égal

Client mieux informé =>
Réduction de l'avantage du « savoir »
Contestation de I'autorité du conseiller

Une exigence de « reconnaissance »

Connaitre leur historique, leur fidélité a
I'entreprise, leurs cercles de relations

Une demande croissante de personnalisation

Gestion et traitement de leur demande
Contenu personnalisé des offres
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| .32 — Assisté grace a Internet

Avatar Muitueiies o Mars Assukancis

et langage naturel

| Da qual typa da cortrat =
parlsz vous 7
ASSUfance revenus

™,
Auto n
Mato
Erofassinnnal
Assurance sants

Assurance scolaire =
| Assurance deces

ie woudrais une|assurany o DK

TR e

Lucie (SFR) : 700 000 conversations par mois

Amélie (A.M) : 100 000 conversations par mois

ttp://assistance.sir.fr/index.do#sirintid=V_nav_ass
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| .32 — Assisté grace a Internet

Click to Call ‘.

Nous vous rappelons gratuitement

Indiquez volre numéro de 18léphane et cliquez sur
vous permet de propeser cette mise en relation aux bonnes Rappelez-mol. Nous vous rappelons immédiatement.

personnes, au bon moment et au bon endroit.
i1~ 0253450033

€€ iddvize propose une solution de Click to Call qualitative, intégrant

Proposez a vos clients d'étre rappelé gratuitement et

instantanément, ils vont vous adorer ! Notre moteur de ciblage

« Click to call »

beaucoup d fonctionnalités, tout e restant stmple dutilisation, 39

Laurent Salanié, Weekendeskfr '\
Essayez-moi

Call one 7

BESOIN D'UN RENSEIGNEMENT ?

« web call back »

Laissez-nous vos coordonnées, nous vous contactons :

Nom

Call me Cliguez pour étre:
back rappels gratuitemnent

Sosets

Téiphone

Quand

Repdement ¥

Valider

Click to chat

Quelles sant les conditions de retour ? visiteurs utilisent au quotidien ! Lorsque vos visiteurs ont une

Proposez sur votre site le canal de communication que vos

question avant de s'engager dans un achat, offrez leur la

Ce produit peut étre retourné en magasin

possibilite d'étre assiste inmeédiatement, simplement et

Posez votre question i

gratuitement par messagerie instantanée.

« Click to chat »

Daniel Courcol, fnac.com
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| .32 — Assisté grace a Internet

La souscription en

Dictao
———

Banque en ligne

ligne

Signature électronique
Authentification forte

ivre les 3 élapes ci-dessous puis apposer valre signature électronique an cliquant sur le bouton “Signer”
1-Je prends du contrat ; Visualisation pleine page

BE S e eele T G

Dictao LIVRET EPARGNE

- ame—all Convention de Placement - Conditions Particuliéres

A distance de. en place ef louverture du
mEPm«Emhhmmur&maupw nmu-mmmm i dire
par ia BEL oe i présents Liretne me

prve pas de lexercice de mon droit de rétractation

Signé par Dictso Banque en Ligne Signé sur Interret par
Ema par Oemomeaton —

Dictao_ ===

Bl St e s
7‘< e
b wes

Je donne mon consentement avant de signer :

W Jal bien lu le contrat ¢i-dessus que ['accepta de signer avec le cemficat sélectionné ckdessus selon les
termes el conditions de la Polllioue de Sianalurs dont'ai pris connaissance. J'al connaissance du fail
que Ia signature du contral au signature que manifests mon aux

droits et obligations qul en découlent, au méme titre qu'une signature manuscrite,

Biométrie

Développement de contrats « standard » permettant une souscription en ligne
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Résumeé 2 : Influence des outils d’assistance

Une revendication d’autonomie

Donnez-moi les moyens de m’informer seul ou
aidé, au moment qui me convient

Une exigence de qualité du service offert

Le jugement porte sur :

* La qualité de I'information

» Lafacilité d'accés

» La pertinence et la lisibilité de la
réponse

» Laréactivité
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| .33 — Le contrepouvoir des réseaux sociaux

A TaTa| ' 950 000 000 de membres

2004 Harvard

Réseaux sociaux

2010 : 60% des internautes LlnkEdﬁE' 1210 QU LD el hnEirales

n'avaient jamais consulté 2003 Californie
Facebook. .

ViQded 35000000 de membres
2012 : 80% des internautes 2006 France

accedent au moins une fois
par jour a Facebook ou @ 300 000 000 de membres
Twitter.

2006 San Francisco

Yuu Tu I]e 300 000 000 de membres

2005 USA

Il faudrait encore rajouter Fousquare, 2009 NY, QQ, Pinterest, Renren etc....
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Résumé 3 : Influence des réseaux sociaux sur les comportements client

Forum, avis

Doctissimo |1 Posté le 22-05-2041 3 10:07:31 02 BW

Profil : Fidéle

®

Dés aujourd'hui et pendant les semaines & venir, Laurence,
Responzable Innovation Produit de Quick, viendra sur les
forums pour échanger avec vous sur les différents sujets
qui vous intéressent @ la nutrition, la composition des
menus, les repas familiaux, mais aussile processus de
création d'un produit, Ihistoire de Quick, I'histoire du
hamburger, les tests avant lancement d'un produit. ..

bonjour

Elle passera lire et répondre tous les jours en semaine.
N'hésitez pas & |ui poser vos questions |

Bonnes discussions

Message cité 1 foi
Messaga dditd par jyve la 08-11-2011 3 17:30:30

Amis

A SOSH CONSEIL

» UNE QUESTIONZ PARLEZ-EN!
3 FORLIY

B LES DERNIERS SLIETS |

w i Passocpe & Sesh ¥

 Prelskre numers RIC »
0]
=1 FaQ
B AL e

Une exigence plus grande

ks numenos vovoue et ke
Riorsdoritn

o de transparence

d’authenticité

4 Chu'estce cpue b mobik Sochiety 24

Un besoin de réassurance

o0 L'avis de ses « amis » avant de s’engager

Gwitkers B facebook

Dbservatoire
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Résumeé 3 : Influence des réseaux sociaux sur les collaborateurs

Des situations nouvelles et parfois ambigles

En dehors de I'entreprise , , Crowd sourcing
Réseau social des
e — médias
-E'G‘EST o Communiquer sur son travail
o Critiques de collegues
CULE Communautés du
" : , . |
o Critiques de pratiques de I'entreprise N personne
Lo . Entreprise
o Consommateurs-acteur des médias sociaux .

BOYITTDP

En interne
q< Réseau de
Professionnels

o Défense de I'entreprise

Réseau social de
fournisseurs

Des « permanences » de sécurité susceptibles de mobiliser des dirigeants et des experts en cas
de besoin (sur le modele des permanences de sécurité mises en place par les DSI).
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| .4 — Les évolutions liées a la mobilité

Téléphones Les tablettes
multifonction

0 S’informer sur son
dossier, ses contrats,
les offres.

0 Les « Applis »,

0 Les « flashcodes »,
en savoir plus sur les
prestations et les

Des applications
de réalité augmentée

offres.
Lookte! pour les malvoyal
Localiser une pharmacie , ., ,
disposant des médicaments L I t m e ntee
recherchés O a re a I e au g

(Pays Bas)
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Résume 5 : Influence de la mobilité sur les comportements client

Ce que veulent les mobinautes :

de I'info, pas de la frime .
o Une exigence plus grande

encore d’accessibilité et
de disponibilité

0 La comparaison des offres

e« Comparaison
instantanée sur le

h’l

Atout moment Entouslieux  Instantanément lieu d’achat ou de
me permatdoblenicdes |  ..Meseride passe lempsquend | ...Mappode inmicistemant ces PNt
""_."“..I:"L‘:'].: .-1‘..;1:.I'(“.'f{;’.: .]t'n,ll $ pas attends (le train, le bus...) reponses au ";,,: R Souscrl ptlon .
itk B s Etude Fevad 12/2011
i 51% des responsables de centre de

contact, disent que le principal
critéere de qualité de la relation client
a distance c’est accessibilité
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| .5 - L’évolution du face a face vers une relation a distance

Le recours a un expert

Vue écran expert Vue écran conseiller

L'acces a un Conseiller :
13% des centres de contact affirment ['utiliser

— .
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| .6 - L'évolution liée au multicanal

Les contraintes d’information et de réeponse au client

Clarté de l'information mise a disposition

I ll
Cohérence des réponses données Cff'lli&?’f?f* # l
Internet

Centre contact

" « sortant »

Homogénéité de la qualité de services
sur tous les canaux
(accessibilité, disponibilité, réactivite).

@

Back office « Métiers

d'expert»
Abandon des organisations en silos P>
o080 I =
ogo > =\

Réseau debout Courrier

Réseaux sociaux
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| .6 - L'évolution liée au multicanal ‘

Les contraintes opérationnelles

Une démarche et un discours client communs

Une interopérabilité des données client entre
les canaux,

e l
Cem'r'e con'l‘acf
« entrant »
Internet

Une capacité a « rebondir » d’'un canala 7 Cfflliffﬂf‘,’f* .
I'autre ‘ F &

. ] ; Boutique / store _ 3
Des modes et outils de travail collaboratifs \ / f

Back office « Métiers
d'expert»

Un développement de la transversalité et de
I'initiative

Réseau debout

Des horaires de service adaptés Réseaux sociaux

Courrier
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| .6 - L'évolution liée au multicanal

En matiere de représentation du travalil

Le collaborateur devient acteur d’un processus partagé

Le travail effectué est exposé au regard des collegues

L'appréciation du travail fourni est effectuée tant par les collegues que par le client
Le travail collaboratif et le partage de son savoir devient une regle de fonctionnement

Les horaires de services s’adaptent aux besoin des clients
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| .7 - L'évolution des métiers du commercial et du marketing

@bservatoire

Les métiers du commercial

Les métiers du marketing
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| .71 - L'évolution des métiers du commercial

L’environnement des agences boutiques : la recherche d’'une expérience

Aujourd’hui Dans 3-5 ans Au-dela de 5 ans

Un lieu convivial ou Un enrichissement en
I'on vient d’abord ‘ bornes interactives Un lieu co.nvivial d.’échange et
rencontrer un qui donnent de _d’lnformauon.
conseiller nouvelles possibilité au Un client autonome pour
client de s’informer s'informer
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| .71 - L'évolution des métiers du commercial

Le conseil dans les agences / boutiques

Aujourd’hui

@bservatoire

DE L'EVOLUTION
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Dans 3-5 ans

Accueil, qualification, orientation
Adhésions / souscriptions aux offres
complexes (possible intervention d’'un
expert en vidéo-conférence)

Traitement des réclamations courantes

Contribution croissante au
développement du portefeuille

e Personnalisation des offres
e Processus favorisant l'initiative

Au-dela de 5 ans

Accueil, qualification, orientation

Adhésions / souscriptions aux offres
complexes (possible intervention
d’'un expert en vidéo en support ou
seul)

Contribution au développement du
portefeuille et & la fidélisation par
tous les canaux (chat, vidéo-conseil)

Contribution aux réseaux sociaux

* Processus favorisant l'initiative

i‘] arketvox  28-06-2012 — Thierry Blanville
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| .71 - L'évolution des métiers du commercial

Le réseau debout / commerciaux

o0 Principe du BYOD (tablette)

0 Acces a des bases de connaissance

o Intervention en face a face ou a distance
0 Recours en face a face a des experts

o Contact a distance avec la région ou le siege

April Partenaires présenter le catalogue d’outils d’aide a la vente aux
. courtiers, effectuer un devis sur april.fr ou Intrapril,
equipe se_s consulter le répertoire des risques assurables d’April
commerciaux de Courtage ou géolocaliser les courtiers qui travaillent
tablettes tactiles avec April en toutes circonstances.
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| .71 - L’évolution des métiers du commercial

Le conseil dans les agences / boutiques — Le réseau debout

Evolution des outils et les processus

Aujourd’hui Dans 3-5 ans Au-dela de 5 ans

Poste de travail enrichi, base documentaire, aide au conseil et a la décision

‘ Simplification des processus d’adhésion et de souscription (dématérialisation)

Recours a des experts en cours d’entretien (réponse immédiate)

Contribution aux contacts a distance (téléphone, chat)

Outil de travail collaboratif

Yammer, BlueKiwi, Ami software, Ardans, Arisem-Thales, Digimind, Esmerck, Exalead, Fla Consultants, Kartoo, KB Crawl, Iscope, Ixxo,
Knowings, Lingway, Temis, Qwam CI.
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| .72 - L’évolution des métiers du marketing

La connaissance et la segmentation des clients

de plus en plus de ressources a I'analyse des
données

Connaitre les clients

Comprendre leurs comportements
Personnaliser les discours et les offres
Organiser des ciblages plus pertinents

O O OO

@]

Optimiser les parcours des clients sur les
différents canaux.

o Favoriser une analyse prédictive des
comportements

Des métiers en émergence . « data scientist *» et « dataminers »

*Note : aux USA une entreprise sur trois est en recherche de ce type de profil
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| .72 - L’évolution des métiers du marketing

L'organisation de l'offre de produits et de prestations

Conception et adaptation des produits, des métiers
en évolution, des compétences nouvelles.

o Prendre en compte I'expérience client globale : perception du produit par le
client

o Enrichir I'offre de services

o Définir et organiser la présentation de son offre sur tous les canaux (cohérence
et homogénéité)

o Animer la co-création des produits et services avec la contribution des
consommateurs, ce que les anglo-saxons dénomment « crowd-sourcing »
(cf réseaux sociaux)
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| .8 - L'évolution des métiers en centre de contact et de la gestion

Les métiers en centre de contact

Les métiers de la gestion et les métiers d’experts

N .
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| .81 - L'évolution des métiers en centre de contact

Les raisons d’'une évolution

o La réduction de la part relative de I'utilisation
du téléphone (voix)

i e

B {0 Un fonctionnement en mode multicanal

0 Le support au conseil (web-conseiller)

Etude aupres des responsables de centres de contact s

33% d’entre eux affirment que les canaux électroniques
pourraient de substituer au téléphone,

45% pensent plutdt qu’ils se partageront les volumes de
contacts avec le téléphone.

Etude « observatoire de la relation client / Fevad 12/2011 »

N .
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| .81 - L'évolution des métiers en centre de contact

Aujourd’hui Dans 3-5 ans Au-dela de 5 ans

Une diversification des outils

Téléphone, Chat, sms, click to call,
web call back, Twitter, Facebook,

= < Téléphone, Chat, sms, click to call,
visio-conférence

web call back, Twitter, Facebook, visio

Chute du nombre des demandes
simples

Traitement des seules mises a jours,
anomalies et réclamations courantes
non prise en charge sur Internet

Forte contribution sur les médias
sociaux

Disparition des mises a jours,
anomalies et réclamations courantes
transférées sur Internet

Adhésion/souscriptions a distance de
bout en bout (dématérialisation)
Adhésions /souscriptions
personnalisées

Rebond commercial et actions
proactives sur événements clients

Généralisation des web-conseillers Activite majeure de web-conseillers

@bservatoire
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| .81 - L'évolution des métiers en centre de contact

Les outils et les processus

Aujourd’hui Dans 3-5 ans Au-dela de 5 ans

Adaptation des produits et des processus a I'adhésion/souscription (dématérialisation)
Outils experts d’assistance aux réponses.

Processus intégrant des marges de manoceuvre pour
compenser le caractere « encadré » du multicanal.

Décisions basées sur I'analyse
de comportements client.
(assurances de personnes)

Outils de travail en mode
collaboratif

= .
@bservatoire
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| .82 - L'évolution des métiers de la gestion et le métiers d’expert

Aujourd’hui Dans 3-5 ans Au-dela de 5 ans

Evolution vers plus de :
Contrdle et conformité des processus

(r6les, données , activités)
Gestion des risques

Intervention en tant que « support
d’expertise »
En assistance des conseillers
(dont visio-conseil)

Contribution aux médias-sociaux

Renseignement des bases de
connaissances

Contributeur des outils collaboratifs
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Résumé 7- L'évolution des metiers de la gestion et le métiers d’expert

Résumé des tendances

@bservatOI re
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o

Support de la relation client :
alimentation des bases de
connaissance

Support au conseil sur des sujets
complexes ou des offres
personnalisées

Les anomalies/incidents/réclamations
avec enjeux

Contribution aux réseaux sociaux des
clients et au réseau social de
I”entreprise

Contribution aux projets/métiers

Contribution aux controles et a la
gestion des risques « de gestion »

Du savoir au partage

Intervention en 2é
niveau sur des
sujets complexes
(web-expert, outil
collaboratif)

Part importante
des 1% de
contributeurs
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| .9 — Les e-métiers
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| .9 — Les e-métiers

Le métiers de community-manager

Les activités du community manager
Notoriété et image

0 Relayer des contenus internes / blogueurs pro-influents

0 Surveillance du réseau

» Surveillance des discours, réponses, alertes

Développement

0 Acquisition de prospects

 Vidéos d’experts, ttmoignages, conférences, articles,
livres blancs

0 Animation du réseau

» Création de Buzz, faire savoir
» Création d'événements

N .
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| .9 — Les e-métiers

Aujourd’hui

Profil : souvent jeune, « geek »
Surveille la e-réputation
Répond aux questions simples
Anime les pages facebook
Anime les « fans »

Anime les réseaux twitter

Crée des événements sur
Internet

Dans 3-5 ans

Profil : connaissance de la
communication d’entreprise et de la
gestion de la relation client

Surveille la e-réputation et intervient
en cas de crises

Répond aux questions sur les
réseaux, forum, blogs

Développe le portefeuille de « fans »

Développe le portefeuille d’entreprises
par des évenements

Anime les F-boutiques et les actions
ciblées

Au-dela de 5 ans

Tous community manager ?

Appropriation de la communication
sur les médias sociaux par tous les
acteurs en relation avec les clients

Spécialisation de community
manager auprés de communautés

@bservatOI re
DE 'EVOLUTION
DES METIERS DE L'ASSURANCE
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| .9 — Les e-métiers

Les métiers du web

Aujourd’hui

* webmaster

* webdesigner

» référenceur

* modérateur

» responsable affiliation »

Dans 3-5 ans Au-dela de 5 ans
e Community-manager e animateur de réseaux de fans
* responsable de F-boutique
* Reédacteur de contenu * responsable « e-réputation »
(journalistes) * responsable programmes TV-connectée

* responsable community-management

Les activités liées a Internet s’integrent dans le quotidien de tous les métiers, les e-métiers de demain

s’orientent vers de I'animation et de la coordination des activités exercées sur Internet
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Les métiers de la relation client évoluent et nous interrogent
Quelles réponses apporter ?

Chargés de clientele, technicien d’assurance faces a Internet
Contestation de 'autorité, confrontation avec I'avis des amis, doute sur la

gualité du conseil (connaissance des modes de remunération et des
contraintes reglementaires)

Quel mode de remunération quand une forte partie des contrats sera réalisée
de bout en bout sur Internet.

La pression croissante de la satisfaction client (enquétes sur Internet)

Etude Deloitte (US 2010) : aujourd’hui 90% des ventes sont faites en « agences/boutiques) demain
se sera 60%.
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Les métiers de la gestion changent d’activités

Démateérialisation des documents et gestion de bout en bout des contrats en
ligne

Dilution de la frontiere entre commercial et gestion (web conseiller, rebond
commercial, multicanal)

Exigence croissante de contrdle

Dans 5 a 10 ans Les documents et justificatifs s’échangeront sur supports dématérialisés a partir
des coffre-fort électroniques
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Pour tous
Une demande croissante de réactivité créant de la pression dans le travalil

Une contribution de plus en plus importante des aides a la décision
(sentiment de perte d’initiative)

Des processus qui sollicitent de plus en plus la prise d'initiatives

Une exigence croissante d’intervention dans un environnement multicanal

» Telephone, sms, vidéo conférence, Chat
e Intervention et veille sur les réseaux sociaux

» Un travail partagé sous le regard de l'autre
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MERCI DE VOTRE ATTENTION
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