-\

(Dbservatoire
DEL'EVOLUTION
DES METIERS DE L'ASSURANCE




\

@ Eﬁ%ﬁ?to're Présentation
DES METIERS DE L'ASSURANCE

Du dossier au parcours client :
O1 es transformations de la gestion des sinistres

02

03



\

@!?&%m?m"e Du dossier au parcours client :

DES METIERS DE L'ASSURANCE . .
les nouvelles focales de la gestion des sinistres

~. _ approches du sinistre

L'expérience
client

Un process a ameliorer
a optimiser

g

Un dossier
a gerer
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Un dossier a gerer

On se focalise
sur é

L'instruction du
dossier et le reglement
du sinistre

" Payer tout ce que
I'on doit,
rien que ce que
I'on doit "

On est moins Le bon
pr ®o ¢c ¢c up ® prpfassiannel
est celui ¢
L'efficienpe des Malitrise les contrats,
opeérations les conventions et la

techni que
La patience et les

efforts demandés a |l sait appliquer des
l'assuré regles générales aux
particularités de
chaque sinistre

dodas
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On se focalise

On est moins

Le bon

sur é pr ®o ¢c ¢c up ® prpfassiannel
est celui ¢
Loef ficaci t ®Lestaches étieg i e Faft (@ussi) tirer partie
du processus de efforts guedéeoRrssHE®ni sal
traitement du sinistre doit consentir pour | des outils (GED, NTIC,

Réduire les colts
raccourcir les déla

"90% des ouverture

de dossiers sont
réalisées

sous 48 heures"

D
(0]

obtenir le reglemel
du sinistre

Ce qui dans
I'expérience client
peut étre traité dar

un processus

industriel

e
S

prestataires) pour

nombre de dossier
possibles dans le

techniques

traiter le plus grand

respect des standar

S
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L'expérience client a améliorer

On se f ocal i slebenypnoféssionnel
est celui qui

Le temps, les efforts et les taches

prises enchargepad as s ur ® p @dedmpagne l'assuré pour
neutraliser les conséquences du neutraliser au maximum tous les

sinistre désagréments du sinistre sur sa vie

guotidienne
L'assureur s'efforce de rendre son

parcours le moins contraignant et le
plus fluide possible
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Du plateau a la plateforme :
02 une intégration d'intervenants, d'outils et de services
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>]1980-======—--—- » | ALes conventions indemnisatiosauiétés | DA, | RC

AL'intégration de la chaine par leNBHG ert s, No
Une industrialisation de placeA La mutualisation techn{guea, AREDOC, ARGOS, BCF, GCA

A Lesplateformes téléphoniques pour un service plus ac
A Le développemeleis CRM

>20152020

A La (lente) montée du self care en indemnisation
A L'automatisation du recueil et de l'interprétation des ir
A L'effacement de I'humain dans les assurances parami

L'industrialisation commence
sesubstituera certains
dialogues
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L'expansion des territoires de A Desprestations en nature (assistance) comme standa
la prise en charge A Al'accompagnement des personnesr{aaagement)

y

ANepas avoir ~ se d®pl acer
A Pouvoir accéder a son dossigrivre sa progressioh/24h
A Agir pour rendre le réglement plus rapickr¢3elf

O (el el Relerial el a SRS T EIETE A Depuide 'sans contadl'interaction humaine
palele L e ool e (FRSEaVle=: A En combinant au sein d'un rpéanceurs des modalités
différentes
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Une intégration d'intervenants,
d'outils et de services
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A Les intervenants mobilisés : intermediaires, experts, artisans, rep
assisteur se

A Les "socio types" assurés, avec leurs appétences et leurs compé
leur envie d'étre accompagné ou de disposer d'outils qui les rend
autonomes

Ve

AlLes enjeux ®conomiques . r ®gl
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des organisations qui se cherchent

A Apreés la centralisation, vers une déconcentration (d'une partie) de
processus sinistres ?

A La gestion des recours, activité séparée ou intégrée a la gestion
sinistres ?

A Sous la pression de la relation client, vers une polarisation des pc
entre des activités d'instruction/gestion d'un cote, et des activités

premiere prise en charge ou d'indemnisation immédiat®) (dene
l'autre ?
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A La limite des processus et des outils

Ve

A Un management des situations pour conjuguer structure (sans ri
et souplesse (dans la cohérence)

A Par dela les standards et les normes, apprivoiser le complexe pa
agilité individuelle adossée a une solide compétence




—~ ]
@bservatmre

DE L'EVOLUTION
DES METIERS DE L'ASSURANCE

01

02

03 Demain, les métiers de I'indemnisation

Présentation



\

@Eﬁ%mﬁtowe L'indemnisation,
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Gestion ef
Indemnisatior
des sinistres
standarcet
20 700 conventm(r(;r;clezl)s
collaborateurs
14%
. des effectifs
_Gestlon. et _ de la branche
iIndemnisatio
dessinistres
complexe®u

contentieux (05G
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Evolution des effectifs depuis 2@ikie 100 en 2011)

Gestion et  indemnisation
119 des sinistres standard et

/\/ conventionnels
100 S~——— Gestion et indemnisation

des sinistres
complexes ou contentieux

2011 » 2018
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Gestion et indemnisation
des sinistres
complexes ou contentieux

159 Gestionet indemnisation
des sinistres standard et
/'\ 132 conventionnels
\% //
100 &7

2011 » 2018

52,7 56,0 519 634 635 64,0 57,2 645 Dont% enCDD

11,1 116 150 146 158 151 101 131 Dont% en alternance
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13,4%

Gestion et
indemnisation des
sinistres standard
et conventionnels

Au 31 décembre 2018
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Pour les sinistres de fréquen

L'indemnisation des sinistres standard :

d'anciennes activités dans une mission nouvelle

A Au sens traditionnel du réglement d'un dossier sinistre
‘K L'effacement du nmatemnisatiatans les intitulde poste

la fin d'un métier

La "relation client" comme
majeure

A Concevoime solution globale autour de la situation cli
A"Solution"conseilbu Accompagnemediffusent dans les
intitulésle poste

A Rapproche la vente, la souscription, la gestion et I'ind:
A Tend a faire passer au second rang leurs particularisn
technigues ou fonctionnels
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DES METIERS DE L'ASSURANCE . ., . . . A
une identité technique investie dans de nouveaux roles

Le maintien d'une identité A Une indemnisation de spécialités adossée a des
expertiseseé
é

technique _ ,
corporels, dommémEipe ux £

A

y

§ Unefonction de pivot dans les dispositifs de prestation
nature
A La coordination autour de l'assonéldples partenaires

Des compétences ) _ , .
ool =1 ole ot e e s e levits) AL'alliagele compétences techniques et de

de plus en plus nécessaires TSNS CIEREYSVEEEIES
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Le parcours client, nouveau deéfi du management des sinistre

Pierre-Emmanuel Philippe Francois-Xavier
FORTUNE LEIZE LEMAIRE
Département Sinistres Auto Département indemnisation Directeur Général Adjoint

Corporels et GAV

J N
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Interview

5S f4Faadz2NyyOS £ fUl aaai

> MONDIAL

ASSISTANCE

Maurice BROM

Directeur Genéral Délégue, Membre du Directoire,
Direction des Opérations




\

QEPE%LE}I{]NatOIre Table ronde
DES METIERS DE L'ASSURANCE

YFYylF3SYSyd Y dzy S
F LILX AljdzSS t f QF OO

Uik Kare s

Vincent JOUFFROY Isabelle NANTY  Marion WEILL

Responsable de la coordination Responsable pédagogique Responsable Opérationnelle
de | a politiqgue d’ DuLhCGhsemlanagemant o n
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Nos prochainesr encontrese

1® Julin 19 clgcemons

e Jléresestimation de
I'évolution des effec
de l'assurance au
31/12/2019

 Le Barometre
prospectif des métie
et des compétences
de l'assurance

20 octobre

Présentation de
la nouvelle
Nomenclature
des métiers de
I'assurance
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Mer C i de votre ®cou
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Pour retrouver tous nos travaux

www.metiers  -assurance.org




