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En choisissant d'étudier la question de 1'innovation en

Assurance, nous avons voulu :

- d'abord élargir le champ de nos investigations dans une
voie de recherche que nous avions auparavant abordée en
nous intéressant, dans le cadre de notre rapport de stage,
a l'impact de L'informatique sur lqg gestion d'une compagnie
d'assurance. Avec 1'ordinateur en effet, l'Assurance initie
un nouvel esprit, de nouvelles méthodes qu'tl y aurait & notre
avis, intérét a géndraliser et & porter dans tous les domaines
de sa gestion & wun moment ou la profession se trouve face a
une nouvelle phase de changement.

- Ensuite apporter notre modeste contribution (avee toutes
ses insuffisances) & 1'étude d'wn théme qui, apparemment,
n'aura & ce jour suscité que peu d'intérét de nos prédé-
cesseurs si on s'en tient du moins au nombre de mémoires
qui luil ont été consacrés.

- Enfin rester fidéle & un esprit, a . des enseignements divers

queé nous avons adoptés et repris a notre compte.

Ce mémoire n'a cependant qu'une ambition limitée. Pour nous,
prétendre répondre de fagon péremptoire aur questions aussi ardues qui
se posent sur.l'innovation dans notre industrie des assurances, serait
tout simplement iZiusoire et ridicule. En revanche enen présentant certains
aspects et en lLes posant en d'autres termes, notre souhait est de laisser
entrevoir les possibilitds nouvelles des annédes & venir et aider se prépa-

rer pour affronter les problémes qui se poseront & nos compagnies d'assu-
rance. Mats nous éviterons de nous livrer 4 lq science fietion.




Le Manugement n'est pas une science exacte et qu'on ne s'attende pas
a trouver ici un jeu de recettes précises applicables en toutes cir-
constances. IL ne s'agit pasrnon plus d'une méthodologie contraignante.
Car en assurance aussi l'intuition du dirigeaﬁt doit redevenir un outil

essentiel.

Il est important en effet que le chef juge de la politique

d'innovation en se fondant également sur le bon sens et l'expérience.

Un autre point, un mémoire qui se veut un travail de recherche

n'est en réalité jamais définitivement terminé.

On y sursoit & un moment donné soit sous contrainte, soit
pour prendre un certain recul et y revenir plus tard avec un éelairage

nouveau.

Cependant, nous reconnaissons que cela ne saurait totalement
Justifier les insuffisances qui pourraient &tre relevdes dans cette

ctude.

Nous voudrions simplement faire appel & Z'iﬁdulgence du lecteur
dont les espérances n'auraient pas été satisfaites par le présent

mémoire.

I. CHERIF
Fait a YAOUNDE, le 10 Juin 1988.
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Aprés plus d'un quart de siécle d'indépendance,

I'Afrique n'est pas encore au bout de ses difficultés économiques.

Dans l'industrie des assurances cependant, les résul-
tats enrégistrés par la souscription sur la plupart des marchés
des pays de la C.I.C.A. (Conférence Internationale des Controéles
d'Assurance) ont été appréciables depuis de nombreuses années.

C'est ainsi qu'au cours de la premiére décennie de
l'indépendance, tous les Etats dans leur ensemble ont connu une
croissance relative remarquable du volume des primes émises acco-m—
pagnée en général, sauf pour la branche automobile et peut-étre
certains risques, industriels, de résultats satisfaisants durant plu-

sieurs années.
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Peut-on pour autant affirmer que les actions des
compagnies ont toujours été appropriées ? Qu'elles ont répondu
aux attentes du marché ? La croissance subistera-t-elle dans ces

mémes conditions pour les années a venir ?

Une réponse positive ne nous semble pas certaine.
Plus d'une décennie en effet aprés les r.éformes tendant a créer
de véritables marchés nationaux d'assurance daﬁs nos Etats, les
besoins de sécurité des agents économiques demeurent encore in-

complétement et imparfaitement satisfaits par les assureurs.

Il est parfois reproché a ces derniers de manquer

d'imagination et de ne pas étre assez créatifs.

Cette absence d'innovation reprochée a tort ou a
raison, n'est d'ailleurs pas spécifiquement opposée aux seules

compagnies de nos marchés.

En effet, le secteur des assurances est plutdt réputé
pour étre conservateur dans ses méthodes de travail, et ne pas

innover.

L'innovation (ou encore la créativité), voild un concept

pouvant susciter des sentiments divers, de l'indifférence a l'intérét.
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L'innovation c'est l'introduction de quelque nouveauté

dans une science, un art ou une facon de faire.

Innover, c'est créer, effectuer un changement, faire

une trouvaille.

On crée, on innove par nécessité certes, mais aussi
pour faire preuve d'originalité, pour mieux faire, renforcer et
améliorer 1l'existant ou encore adapter l'activité a4 des exigences

nouvelles.

En assurance lorsqu'on parle d'innovation, de créa-
tivité on pense le plus souvent au produit. Il s'agit effectivement
d'un des domaines d'application mais l'innovation concerne, d'une
facon générale, la recherche et 1'exploitation de toute idée, qu'elle
touche aux structures, au procédures administratives, aux procé-

dés technico-commerciaux ou au produit.

A regarder de plus prés dans notre industrie des
assurances le niveau actuel des prestations des compagnies, il = .=~
apparait presque certain que l'innovation trouvera dans un avgnir
plus ou moins proche de vastes champs d'appliéation dans des ac-
tivités telles. que la souscription, particuliéerement dans les branches
ou les gens n'ont pas l'obligation de s'assurer, lla promotion de pro-

duits et de programmes nouveaux en assurance, la gestion des sinis-

tres, l'organisation etc...



(i

Aujourd'hui en effet, il pourrait étre relevé dans une
certaine mesure une absence d'innovation, un immobilisme relatif
et une certaine persistance de quelques structures périmées dans

l'assurance africaine.

Dans cette situation, on décéle certes une part impor-
tante d'héritage d'un passé historique ol la volonté réelle du colo-
nisateur de développer chez nous une véritable industrie des assu-
rances était absente. Les indépendances politiques n'ont apparemment
pas bouleversé (de facon radicale) le visage de ce secteur. On con-
tinue de parler d'inadaptation des contrats, des législations, d'absence

ou d'insuffisance de personnel qualifié etc...

Or, faut-il le rappeler, nos compagnies évoluent
aujourd'hui dans un monde en pleine mutation dont le rythme va
encore s'accroitre davantage vraisemblablement dans les années a
venir. Et si elles ne peuvent aller au méme pas que le changement,
elles risques fort de se trouver dépassées et peut-étre inaptes a
poursuivre leur mission dans un contexte. de concurrence acharnée.
Aucun pays,' aucune compagnie ne peut en effet espérer se mainte-
nir & la premiére place ou dans le groupe des meilleurs si il ou elle

continue & employer ses vieilles méthodes au seul motif que, dans le

passé, celles-ci lui ont assuré un certain succes.
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L'assurance devenue aujourd'hui bien de consommation
et intéressant a ce titre toute la communauté devra donc s'interro-
ger non seulement sur les transformations des risques assurables

mais aussi sur ses propres méthodes et techniques de gestion.

Dés lors, aprés avoir dégagé quelques caractéristiques
observables dans les compagnies d'assurance opérant sur les mar-
chés des états de la CICA, et counstituant & notre avis un prétexte
suffisant a l'innovation, nous allons nous intéresser & un certain

nombre de points et nous poser les questions suivantes :

- De quelle innovation s'agit-il ?

- Comment peut-elle s'appliquer concrétement ?

- Quels sont les obstacles possibles a sa mise en
oeuvre et quelles peuvent étre ses perspectives

d'avenir ?

Ces interrogations, qui certainement se trouveront
parmi d'autres au centre des préoccupations de la profession feront
I'objet du présent mémoire que nous essaierons de construire selon

un plan en deux parties.

La premiére partie s'attachera a relever non seulement
quelques traits communs aux compagnies exercant au sein des

Etats concernés, synonymes de lourdeur, d'absence d'imagination
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I.- PRESENTATION DE LA C.I.C.A. ET ETUDE DE QUELQUES
CARACTERISTIQUES

I.1.- RAPPEL HISTORIQUE

La Conférence Internationale des Contrdles d'Assurances
(C.I.C.A.) a été instituée par la convention de coopération en ma-
tiere de contrdle des entreprises et opérations d'Assurances signée

a4 PARIS le 27 Juillet 1962.

A; cette date, treize pays sont partiesa la convention :
Cameroun, Centrafrique, Congo, Cbte d'ivoire, Dahomey (aujourd'-hui
Bénin), France, Gabon, Haute-Volta (aujourd'hui Burkina-Faso),
Madagascar, .Mauritanie, Niger, Sénégal, Tchad. En s'associant au

sein de la CICA, ces pays ont tout simplement voulu manifester leur



volonté de mieux organiser et orienter une industrie qui, si elle
était encore embryonnaire 4 cette époque, était appelée inévitable-

ment & jouer un réle de premier plan dans leurs économies.

Depuis, une certaine transformation des structures
de l'organisation a été justifiée par le développement de l'industrie
africaine des Assurances en méme temps que la composition de la

CICA subissait. quelques modifications.

Aussi on constata le départ de la France (devenue
observateur), de Madagascar et de la Mauritanie. En revanche on

enrégistra 1'adhésion de deux nouveaux : Mali et Togo.

Cette évolution a été entérinée par la convention du

27 Novembre 1973.

L'un des principaux objectifs assignés a la CICA par
cette seconde convention consiste & prendre toutes mesures propres
a assurer a la fois le développement des marchés nationaux et la
création d'un marché sapranational unique. Il est certain qu'un

tel objectif revét quelques aspects ambitieux.

Vingt ans aprés les indépendances, les Etats de la
CICA présentent aujourd'hui des visages plus ou moins différents

les un des autres. S'ils ont tous pour objectif final le bonheur de
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leurs populations, les voies et moyens empruntés pour l'atteindre
et les préoccupations du moment ne semblent pas toujours coinci-

der lorsqu'on passe d'un Etat & un autre.

C'est donc dire que la création d'un marché unique
sans frontiéres entre eux exigera que chacun fasse des concessions
plus ou moins importantes et qu'une telle perspective donnera lieu

a des contraintes de tous ordres.

Si au terme de deux décennies d'existence de la Confé-
rence on a pu observer avec une relative satisfaction 1'apparition
et la croissance de marchés d'assurance dans chacun des Etats
membres,force est de constater cependant que ces marchés dans
leur organisation (législation des Etats) et fonctionnement (au ni-
veau des sociétés) restent pour une part marqués par un certain
nombre de caractéristiques plus ou moins compatibles avec des

préoccupations de dynamisme.

[.2.- ETUDE DE QUELQUES CARACTERISTIQUES

Nous essayerons dans un premier temps de dégager
quelques points relatifs a l'ensemble du marché pour nous pencher
dans un second temps sur le cas particulier. des compagnies opé-

rant sur ce marché.
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I.2.1.- L'ENSEMBLE DU MARCHE

L'étroitesse _du marché

C'est 12 le premier constat qui s'offre & nos yeux.

Considérée a l'échelle des pays cette situation semble
s'expliquer d'une part par le faible niveau (nombre) de la popula-

tion.

D'autre part, en dépit d'une certaine évolution,nous
devons reconnaitre que la pénétration de 1'assurance dans la vie
quotidienne de nos concitoyens n'est pas satisfaisante. La prime
moyenne par habitant reste, pour la plupart de nos pays, parmi
les plus faibles du continent. Ce phénoméne reste lié 4 des fac-

teurs socio-économiques encore présents dans le contexte africain.

Sur le plan économique on notera que 4le volume global
de prime du marché est influencé par des variables tels que le re-
venu par téte, le degré d'industrialisation et de motorisation de la
société, autant de facteurs qui se maintiennent encore & un niveau

relativement ‘bas.

Au niveau sociologique on a cru devoir relever quelque

influence de la réligion ou de certaines coutumes.
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Un cadre juridigue peu adapté

Un autre aspect essentiel du marché est di a l'origine
d'inspiration commune des législations et réglementaires en vigueur
dans les Etats de la CICA. Si elles n'en sont pas quelques fois une
copie, elles dérivent toutes de la législation de l'ancien colonisa-
teur francais. Notre industrie d'Assurance est certes relativement
jeune et nos pays n'avaient de choix a leur accession a l'indépen-
dance que de reprendre intégralement & leur compte les textes
francais. Mais ce qui est encore plus saisissant c'est que, & part
quelques exceptions, ces textes dans leur ensemble n'ont pas évolué
depuis ou l'ont été trés peu a I'échelle des Etats alors que la France

elle méme n'a cessé de les actualiser en ce qui la concerne.

En tout état de cause les tentatives de modifications,
timides et limitées, introduites dans nos législations se sont faites
a un rythme beaucoup plus faible que celui des mutations observées
au niveau du secteur des Assurances.

Les textes n'ont pas suivi l'activité de prés, et encore

moins ne l'ont précédée.

Cette situation demeure préoccupante pour les assu-
reurs africains et le Président de la FANAF l'a mise bien en évi-

dence en ces termes :
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"Les systémes de droit hérités du passé conduisent

3 un constat regrettable tenant a ceci qu'ils ne sont
adaptés ni a nos mentalités, ni a nos structures sociales.
Dés lors il n'est pas étonnant que de tels systémes ne
donnent satisfaction ni aux pouvoirs publics, ni aux

assurés, ni aux assureurs, ni encore moins aux victimes" (1).

Cette inadaptation des textes constitue aujourd'hui une
véritable menace pour la solvabilité de nos assureurs automobiles
(autrement dit de 1l'ensemble des assureurs) en ce qui concerne la

fixation des indemnités en sinistres corporels.

Nous pouvons soutenir que cet immobilisme de la législation
est de nature a constituer un obstacle 3 I'évolution positive et & un

effort d'innovation dans 1'Assurance.

Nous avons pu nous rendre compte par exmeple qu'en
matiére d'information de la gestion Sinistre, l'absence d'un cadre
juridique valable et précis était 1'un des élém‘ents qui rendaient
difficile 1'emploi de techniques de modélisation qui elles supposent

un systéme d'information fiable.

En somme une législation adaptée s'impose et il devient
méme urgent de trouver les moyens de se doter d'un cadre juri-

dique renové, propre et efficace.

(1) : Paul TSALA lors du colloque de la FANAF (Fédération des Sociétés
d'Assurances de Droit National Afrieaines) YAMOUSSOUKRO 18-26
Avril 1986. :
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Il est nécessaire que ces réformes soient préparées

maintenant par les assureurs eux-mémes.

I1 peut étre possible & tout moment de modifier les
textes eux-mémes ou la facon dont ils sont interprétés par les

administrations chargées de les appliquer.

Les assureurs doivent donc communiquer, s'expliquer
avec des arguments valables, prendre l'initiative. Ils n'auront
certainement pas intérét a attendre de découvrir, comme tout le

< monde, les nouvelles lois les concernant seulement quand on com-
) mence a en parler ou aprés qu'elles soient votées pour les dénon-

cer ou décider d'étre pour ou contre.

I[.2.2.- CAS PARTICULIER DES SOCIETES

Au niveau des sociétés du marché deux points retien-

dront plus particuliérement notre attention.

Les relations avec l'extérieur

Ce premier point tient a la nature des relations qui
existent entre les compagnies d'assurances opérant sur nos marché

et celles des pays développés.
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Les marchés de la CICA ont une structure juridique
variée dans laquelle évoluent des sociétés anonymes des sociétés
d'économie mixte, des sociétés mutuelles, d'autres a forme mutuelle
et des sociétés d'Etat. A cette diversité juridique on peut ajouter

une variété de statuts.

C'est ainsi qu'on y trouve des sociétés privées de
droit national, des succursales et filiales de compagnies étrangéres et
méme des monopoles d'Etat. Le fait majeur est que nombre de ces
sociétés sont étroitement liées & de grands groupes étrangers,
plus particuliérement européennes, présents par le biais de parti-

cipation (souvent majoritaire) en capital.

En outre sur le plan de leur gestion technique, ces
sociétés semblent présenter un caractére largement extraverti.
C'est une constatation d'ensemble et cette forme dé dépendance
se manifeste & travers des canaux comme la réassurance, les sol-
vabilités et courants d'échanges locaux se maintenant & un niveau

relativement bas. 5

On dénote ainsi aisément une "ingérence" de plus en

plus marquée des sociétés étrangeres extériéures dans la gestion

@ technique des compagnies locales. Il peut étre donné d'en consta-
ter l'ampleur dans certaines tiches comme la tarification et la gestion

de sinistres de certaines affaires.
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Or il semble bien que les méthodes de tarification
employées par les grandes compagnies hors du continent ne soient
- pas toujours parfaitement applicables & tous les risques assurables

considérés dans le contexte spécifique de nos pays.

Cela s'entend bien en ce sens que ces tarifs ne sont
pas toujours assis sur des statistiques propres & nos marchés,

statistiques d'ailleurs pas toujours faciles & élaborer.

Ainsi ces réassureurs et autre‘s maisons méres se trou-
vent presque dans "l'obligation" de procéder & des estimations qui
peuvent parfois ne pas correspondre & la réalité et sortir par cette
voie des tarifs "Reste du Monde" d'office "applicables" aux risques

de nos marchés.

Sur un autre plan ces relations compagnies locales-
compagnies étrangéres opérent une sorte de transfert des produits
d'assurances des secondes vers les premiéres.

On peut constater en effet que la plupart des contrats
commercialisés sur nos marchés ont été concus et élaborés par les-
dites compagnies loin de nos frontiéres et pas spécialement destinés

4 nos assurés.

.
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Ce qui semble important c'est que certaines compagnies
locales ont tout simplement repris ces polices a leur compte et les
ont reconduites des années durant sans y apporter la moindre modi-
fication essentielle que les évolutions du marchés auraient rendues

nécessaires.

A titre d'exemple, certaines polices abandonnées depuis
longtemps en France, du moins dans leurs clauses initiales, conti-

nuent de circuler telles quelles.

Dans ces conditions on comprend aisément que certaines
critiques fassent état d'une inadaptation des produits et tarifs de
nos assureurs. Il est cependant entendu que cela ne saurait étre

reproché a toutes les compagnies du marché.

Il est certain qu'il ne peut y avoir activité d'assurance
sans coopération internationale (Nord-Sud dans ce cas), mais il
serait souhaitable que cette relation soit dynamique, les assureurs
locaux (& défaut de créer de nouveaux I;roduits) portant leurs
efforts sur une adaptation suivie des contrats existants aux besoins

de nos assurés.

_En tout état de cause, tarifs et produits semblent déja
constituer des voies d'innovation pour l'assurance africaine. Ce
sera méme indispensable dans un avenir proche si on veut se

maintenir dans cette activité qui devient assurément concurrentielle.
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Qrganisation et gestion guotidienne

La réside le second point qui retient notre attention
dans l'examen de quelques caractéristiques que nous avons cru

observer dans l'activité de nos entreprises d'assurance.

I1 faut déja remarquer et reconnaitre que l'ingérence
des compagnies européennes dans la gestion de nos sociétés a été
suivie dans de nombreux cas d'une modernisation relative des struc-

tures de celles-ci.

Ainsi si beaucoup sont résolument entrées dans un ére
d'innovation, certaines compagnies nous offrent encore une image
traditionnelle de la gestion, excessivement discréte et pas toujours

efficace.

Il est vrai que discrétion nlest pas forcément contraire
a efficacité. -

Des manifestations telles que des " journées portes ou-
vertes sur 1'assurance" ou autres occasions réunissant assureurs
et public extérieur organisées par les compagnies sont plutét rares

dans nos pays.

Le probléme est de savoir si une certaine mesure n'a

pas été dépassée dans cette politique de discrétion.
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A coOté de celles qui sont au début du processus,
il y a encore des sociétés qui continuent de s'interroger sur I'op-
portunité d'un tel investissement. De méme parmi celles qui sont
déja informatisées, certaines marquent un retard considérable dans
la modernisation de leurs applications c'est-a-dire le passage de

leurs programmes et logiciels & des formules plus performantes.

Evidemment la décision d'informatiser ou non devrait
résulter d'une réelle nécessité ou relever d'un choix de politique
globale propre a la société. Mais nous aimerions cependant rappeler
qu'a l'observation générale, les compagnies les mieux gérées et ayant
une bonne image de marque sur nos marchés semblent é&tre celles

-qui ont atteint un certain seuil d'informatisation.

I1 est certain que 1'éventail des caractéristiques obser-
vables sur les marchés de la CICA n'a été que partiellement par-

couru.

Elles sont en effet diverses et multiformes, mais nous
n'avons cru devoir n'en retenir que ces ‘quelques unes pour les
besoins de notre étude.

Nous nous sommes donc limités essentiellement aux plus
importantes dans l'optique de notre sujet, celles qui constituent

des motivations nécessaires al'innovation ; innovation entendue ici
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comme toute mesure nouvelle tendant & mieux organiser l'activité,
4 introduire une gestion plus efficace dans les compagnies et a

y améliorer la productivité.

Nous ferons remarquer que tous les aspects précités
liés & notre industrie des assurances intégrent 1'ensemble des
facteurs révélateurs du niveau de développement économique et

social atteint & un moment donné par nos Etats.

Nous avons voulu montrer que l'absence d'innovation
tient d'une part en grande partie a I'héritage historique des pays
africains concernés ou les premiéres compagnies d'assurance ont
été étrangéres, et d'autre part a la gestion quotidienne de celles-
ci ou les méthodes modernes étaient absentes. Vu I'étroitesse de
nos marchés, ces premiéres compagnies n'ont pas particuliérement
cherché & se distinguer en Afrique. Leurs investissements étaient

ponctuels et limités et leurs activités étaient directement orientées

vers la protection du patrimoine et des affaires du colonisateur.

Mais de nos jours, la situation n'est plus la méme
parce que les dirigeants sont de plus en plus conscients de la
nécessité d'innover et que l'environnement natibnal et international
I'exige et surtour parce que les habitudes de consommation, les
évolutions sociologiques ét I'environnement économique vont influ-

encer certainement l'activité d'assurance.
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II.- LES AUTRES FACTEURS DE CHANGEMENT

L'industrie des assurances a accédé de facon plus ou
moins discréte au rang des grandes activités de nos pays et s'in-
téegre ainsi dans la multiplicité des phénoménes économiques et

des évolutions sociales.

La fonction qu'elle exerce et ses implications diverses
la rendent étroitement solidaire de cet environnement économique

et social dont les changements suscitent en elle des repercussions.

Les domaines dans lesquels ces évolutions peuvent le
plus s'apprécier sont les habitudes de consommation et la matiére

assurable.

II.1.- LES CONSOMMATEURS OU ASSURABLES

Qu'ils soient des particuliers, des Chefs d'entreprises
ou d'autres-agents économiques les consommateurs actuels ou poten-
tiels d'assurance constituent en fin de compte pour l'essentiel, 1'objet

des politiques diverses des compagnies.
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De ce fait, les évolutions dans leur situation seront
considérées comme 1'un des principaux facteurs de changement aux-

quels est confrontée l'industrie des assurances.

Nous aborderons ces évolutions a travers les modifica-
tions des habitudes de consommation, des concepts sociologiques et

aussi & travers certaines activités.

Cette modification s'opére dans le sens d'un affinement
des golits et d'une plus grande exigence vis-a-vis des services

proposés.

Certes nous n'en sommes pPas encore au stade des
puissants mouvements consuméristes occidentaux, mais un fait nota-
ble qui se précise de plus en plus est que les assurables dans nos
pays ne sont plus préts a accepter n'importe quoi a n'importe quelles

conditions.

I1 semble bien que ce phénoméne ne soit pas tout a fait
fortuit mais qu'il résulte plutét d'une certaine évolution naturelle,

qui, elle constate une sorte de passage des besoins aux aspirations.
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I1 est vrai que les consommateurs sont loin de consti-
tuer une catégorie homogéne sur certains plans, mais nous voudrions
faire remarquer que ces assurables tendent & présenter un certain

nombre de caractéristiques communes.

Ces points communs s'apprécient dans le fait que les
gens sont ou seront de plus en plus éduqués, formés, compétents,
expérimentés et avertis et que de ce fait ils auront le souci de se
consacrer avec plus de soins a la gestion de leurs patrimoines et
par conséquent & la lecture deé contrats d'assurance et a l'inter-

prétation qui leur en sera. faite.

Une conséquence en découlant est que les notions de
- qualité, d'efficacité, de rapport qualité/prix seront de plus en plus
prisesenconsidération. A titre d'exemple 1'émergence de certaines
"nouvelles" activités comme le Risk-Management pourrait constituer
une illustration de cette tendance qui consiste dans ce cas précis
4 rechercher les meilleures garanties d'assurance dans les meilleures

conditions de' cofit.

C'est une tendance qui va inévitablement se renforcer
dans la mesure ou une telle attitude est soutenue dans la plupart

de nos marchés par les réelles possibilités qu'il y a de faire jouer

effectivement la concurrence.
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On en doutera difficilement dans la mesure o le
nombre des entreprises d'assurance s'accroit de plus en plus dans
les Etats et dans la mesure ou certains n'hésitent plus a parler de
prolifération et de concurrence "déloyale" ou "insensée" surtout en

matiére de tarif.

Il y a aussi en matiére de produits d'assurance vie ce
qu'on pourra déja considérer comme la concurrence des banques

(que nous examinerons plus loin).

C'est dire que dans une telle ambiance, seules les
compagnies qui, prenant en compte les aspirations des assurables,
feront preuve d'originalité par leur créativité et l'innovation auront

de fortes chances d'orienter la demande a leur profit.

Les principaux domaines qui nous intéresseront ici sont

ceux de la soiidarité et de la famille.

De nos jours la notion de solidarité semble de moins en

moins fiable, du moins dans ses manifestations.
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Certes dans la passé des sociétés africaines, les membres
de la communauté ont spontanément contribué & la prise en charge
des conséquences d'événements malheureux tels que déces, incendie
mais aussi ils se sont manifestés a l'occasion d'événements heureux
comme les mariages, les naissances etc... Aujourd'hui cette pratique
subsiste encore mais devient de plus en plus limitée dans sa portée.
De toute évidence elle ne peut fournir la valeur d'un champ ou d'in-
vestissements relativement importants atteints par un incendie ou
une inondation. De plus les.périls menacant la tranquilité de 1'homme

vont en se multipliant.

Ce qui parait remarquable ce sont les contours nouveaux
qui semblent se dessiner autour du concept de solidarité. On remarque
que avec la prépondérance de plus en plus accrue de l'argent dans
les rapports humains tout semble finalement se rarﬁener en dernier
ressort 4 des considérations financiéres. Et comme il devient de plus
en plus difficile & s'en procurer on est de moins en moins enthousiaste

a dépenser de l'argent pour les autres. -

On se limite ainsi & apporter des paroles de réconfort
et de consolation aux sinistrés qui, a défaﬁt d'autre forme d'indem-
nisation, devront bien s'en contenter. Autrement dit le caractéere
matéria.liste.et indemnitaire méme limité de la solidarité d'hier tend

a étre substitué aujourd'hui par les aspects immatériels d'une assis-

tance morale et psychologique.
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- La_famille

Elle aussi a connu une certaine mutation. Les exigences
de la vie moderne et les influences d'un mode de vie occidental ont
inévitablement contribué a la naissance et au renforcement de l'in-

dividualisme.

En conséquence il s'amorce une tendance certaine au

recentrage de la notion de famille autour de la famille nucléaire.

Encore qu'ici cette notion de famille nucléaire demeure
relativement élastique mais en tout état de cause beaucoup plus
restrictive par rapport a celle de la famille africaine traditionnelle.
Dans ces conditions, il parait intéressant de noter que les assu-
rables particuliers peuvent paraitre plus réceptifs a des produits
d'assurance directement destinés a cette cellule restreinte. Cela
donne des perspectives intéressantes pour les assureurs de per-

sonnes.

Enfin un point important que nous pouvons percevoir
dans cette mutation de la famille est 1'avénement des ménages a
double revenu. Méme si l'image de la famille traditionnelle avec un
seul salaire .(celui du mari le plus souvent) reéte encore dominante,
la tendance semble se préciser de plus en plus quant & une plus

active participation de la femme aux dépenses du ménage.
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Ce deuxiéme revenu (ou salaire) semble étre 1'une des
forces qui modifient ou modifieront le plus les décisions d'achat y
compris ceux de contrats d'assurance. Il est vrai qu'aujourd'hui
ce phén oméne a encore un caractére marginal en ce qui concerne
la proportion de familles intéressées mais il s'agit bien d'une ten-
dance et a titre il y aura sans doute quelque intérét a en tenir
compte pour plus tard dans la définition et l'élaborationld'actions

originales appropriées en direction de cette catégorie d'assurables.

I1.1.3.- ACTIVITES IGNOREES DES ASSUREURS

Nous nous intéresserons plus particuliéerement aux ac-

tivités artisanales.

Modeste par rapport a d'autres secteurs, l'artisanat
tend & acquérir une certaine importance. Ce secteur s'est trouvé
quelque peu revitalisé par une masse non négligeable de ceux qui,
désabusés par le mirage du développement urbain, ont décidé de

gagner leur vie en exercant leur propre-talent.

A une échelle plus importante nous nous trouvons dans
le domaine de l'entreprise artisanale ou commerciale traditionnelle
ou les chefs d'entreprises gérent leurs affaires comme leur bien

personnel, sans 'comptabilité, sans politique d'investissement etc...



- 28 -

C'est un domaine qui demeure encore étranger a la
notion d'assurance. Et pourtant il existe bien ici des besoins de
sécurité. Cette situation peut-&tre imputable 4 un manque d'infor-
mation mais aussi et surtout & une absence de garantie adéquate

couvrant leurs préoccupations.

On y dénote également pour une part un certain manque

de dynamisme des assureurs.

Cet état de fait est de nature a provoquer des préoc-
cupations que Raymond IBATA (1) a voulu clairement exprimer en
se demandant tout simplement "Que faisons nous pour assurer nos

paysans et artisans ?"

II.2.- L'ENVIRONNEMENT

En dehors des facteurs examinés au niveau des assura-
bles les causes des nécessaires réaménagements dans l'assurance
sont multiples. Cependant elles ont un point commun : leur origine

se trouve dans le milieu économique et technologique ambiant.

II.2.1.- L'ENVIRONNEMENT ECONOMIQUE

Nous examinerons successivement l'inflation, la pers-
pective d'un marché unique d'assurance et les incertitudes liées a

prévision.

(1) Raymond IBATA. Directeur Général Assurances et Réassurances du Congo
Article paru dans 1'Assureur Africain n°® 2 Mars 1984. Page 16.




Liinflation

I1 est devenu pratiquement impossible ou peu réaliste
d'analyser l'environnement économique sans tenir compte de ce

phénomeéne.

Bien que relativement attenuée l'inflation continue de
produire des effets par la perception qu'en ont les consommateurs
et assurables. Ils sont sensibilisés & sa capacité & réduire consi-
dérablement leurs ressources. De ce fait ils peuvent étre davantage
conscients des possibilités de certains contrats vie mais aussi de
celles trés variées d'autres moyens financiers tels que bons publics,

marché financier etc... pour protéger leurs ressources.

C'est tout simplement dire que nos compagnies d'assu-
rance doivent s'attendre a ce que les banques et autres concurrents
éloignés de l'assurance entrent en scéne et leur "soufflent" une part

, il
de marché sur ce creneau.

I1 s'agit évidemment de savoir réagir de facon appropriée
et une voie possible d'innovation pourrait s'ouvrir sur la mise sur

pied de produits conséquents.

La perspective d'un marché supranational

Une évidence qu'il n'est peut-étre pas superflu de

rappeler est qu'on ne réalise pas d'industrie d'assurance sans
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coopération internationale. Du fait de l'application de certaines
techniques telles la coassurance ou la réassurance l'assurance est
devenue une profession a forte vocation de coopération internatio-

nale.

Mais plus que par ces considérations techniques 1'ou-
verture de notre analyse sur une échelle internationale trouve sa

justification dans un point essentiel des objectifs de la CICA.

Nous 1'avons évoqué plus haut, l'une des principales
missions de la conférence aprés 1'harmonisation des législations
est le développement des marchés nationaux et la création d'un

marché supranational.

Ce dernier point nous semble fondamental. C'est une
grande ambition que l'on veut ainsi mettre en oeuvre puisque les
caractéristiques d'un tel marché super-étatique devraient s'articu-
ler autour des notions de mobilité, de transparence et de liberté.
Ce qui signifierait une disparition des frontiéres du moins en cé
qui concerne les activités d'assurance. Ainsi il y aurait liberté
d'établissement pour l'ensemble de la profession, liberté de presta-
tion de services en assurance, donc la possibiiité de travailler
depuis un E.tat membre dans un autre Etat membre de la CICA sans

y étre établi.
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¢ Il ne s'agit certainement pas d'un objectif immédiat,
mais si on croit a l'avenement futur d'un tel marché quelle pourrait
étre aujourd'hui la signification de ce changement de décor pour nos

organismes d'assurance ?

Il faut regarder les choses en face la compétition qui

s'engagera alors sera sans merci.

C'est dés maintenant que nos assureurs devront prépa-

rer ces échéances futures en adoptant des impératifs d'une optique

internationale c'est-a-dire se mettre 4 penser en termes de concur-
rence internationale. Ce qui suppose une plus grande capacité de

créativité, d'innovation, d'adaptation, de dynamisme.

Ceux qui gagneront, ceux qui tireront le maximum
d'intérét de cette ouverture seront aussi ceux qui sauront anticiper

correctement les évolutions.

C'est une tache d'autant plus difficile que 1'on opére
sur des marchés sur lesquels entrent en jeu des variables & évo-

lution pas toujours maitrisable.

.

Cette remarquable nous conduit au dernier point de

notre analyse de l'environnement économique.




-
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La part du_prévisible tend a décroitre

Nos économies pour la plupart extraverties évoluent
dans un contexte international ol il deveint de moins en moins

aisé d'appréhender le futur ou certaines évolutions.

C'est par exemple le cas des marchés de plus en plus
volatiles de certains produits conditionnant = directement la santé

de nos économies nationales.

Nous ne devons pas perdre de vue les relations non
moins directes qui existent entre 1'état de 1'économie et le dévelop-

pement de 1'assurance.

Ainsi les sociétés sont de moins en moins a I'abri des
mouvements extérieurs apparemment sans grande possibilité de
prévision : évolution et a-coups sociaux, économiques, monétaires,

financiers etec...

A cela il n'y a certainement pds de reméde miracle.
Nous croyons en revanche qu'une capacité de réaction rapide carac-
térisée par une souplesse des structures aptes a s'adapter et a an-
ticiper est de nature a réduire les effets du cﬁangement et pourquoi

pas & les maftriser.




- 33 -

L'assurance s'est souvent contentée de gérer le pré-
sent, l'existant. Les voies de l'avenir passent nécessairement et

de plus en plus par ce qu'on pourrait appeler la gestion de l'avenir.

En cette matiére innover signifierait 1'acquisition et
une plus grande maitrise des technique‘s de prévision, leur affine-
ment et surtout leur application & des fonctions essentielles comme
la planification. Améliorer la planification c'est aussi mieux se pré-

parer a affronter le futur.

En d'autres termes une démarche innovatrice semble
offrir une sortie face aux contrecoups de la destabilisation de l'en-

vironnement économique tant au plan national qu'international.

Commencons par préciser les contours de cette notion.
L'environnement technique s'identifie 4 I'ensemble des caractéristi-
ques techn-iques prises en compte dans I'approche et l'analyse des

rsiques a assurer.

‘Le point important qui retient notre attention a ce pro-
pos est une tendance marquée a la transformation de la nature de
certains risques. Cette mutation se fait dans le sens d'une complexi-

fication.
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Cette montée de la complexité atteint pratiquement
tous les domaines intervenant dans la vie des compagnies d'assu-
rances et plus particulidrement dans la technicité des risques a

assurer.

Elle se manifeste de diverses facons : au niveau de la
dimension on se rend compte que dés qu'elle dépasse certaines li-
mites, le risque change de nature. C'est le cas de certaines branqhes
comme le transport, la construction, le nucléaire mais aussi le cas

de certains risques dits simples comme le vol.

Au niveau de la technologie la complexité peut-étre
rattachée au développement scientifique et technique. C'est une ten-
dance qui va se renforcer au rythme de renforcement de notre pro-
pension & consommer des biens d'équipements importés. Car la
technologie constitue la matiére premiére des pays avancés et leur

principale source de développement.

Notons du reste que cette complexification n'est pas
un phénomeéne éphémeére. Le passage du simple au complexe procéde
du phénoméne général de 1'évolution. Il s'agit d'une tendance du

monde moderne.

Il peut étre intéressant de noter que la complexification
peut avoir pour conséquence le sentiment ou méme la perte effective

de maitrise des risques.
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Cela signifie pour les assureurs probléme d'évaluation
et de couverture dans les domaines ou les risques sont mal identi-
fiés et ol des précédents peuvents ne pas exister et ol également

ies sinistres peuvent étre trés importants.

Les instruments et autres moyens d'analyse actuelle-
ment utilisés n'auront dans ces conditions qu'une portée limitée et
méme constituer quelque danger pour 1'équilibre de 1l'assureur, s'ils

continuent d'étre mis en oeuvre comme par le passé.

On constate cependant que ces risques complexes sont
assurés par nos compagnies actuellement. Cela est vrai, mais on
remarque aussi que pour l'approche de tels risques il est souvent
fait appel & de grands courtiers internationaux ou autres spécia-

listes des sociétés étrangeres extérieures.

On fait également ce méme constat lorsqu'un sinistre
plus ou moins important touche les risques en question. La gestion
de ce genre de sinistre "exige" souvent-que des spécialistes étran-

gers se déplacent a grands frais la plupart du temps.

.

Dans ces conditions la question semble relever d'un
probléme de maitrise de technologie. Dans ce domaine, pour nous,

le changement pourrait consister en un transfert et une maitrise
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effectifs de cette technologie des pays développés a nos Etats

(en matiére de gestion technique en Assurance).

‘Concretement le champs d'application de ce changement
se trouve dans une politique de formation spécialisée et trés poussée
des cadres pour les initier et les habituer a la pratique de la tarifi-

cation et de la gestion de sinistre des risques complexes.

C'est un probléme qui est percu avec lucidité par
certaines compagnies de nos marchés et qui commencent déja a
faire appel dans leurs effectifs & des ingénieurs (spécialisés dans
les domaines qui les intéressant pour leurs activités) et qu'elles

font former ensuite aux techniques d'assurance.
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IIT.- LES CONSEQUENCES DE CES CHANGEMENTS

La premiére réflexion a consisté, pour nous, a observer
au sein du cadre représenté par la CICA quelques caractéristiques
significatives des compagnies et au-dela a analyser l'ensemble de
l'environnement. Une telle démarche a tout simplement pour effet
de nous conduire a l'examen d'un certain nombre de conséquences
prévisibles de cette situation ou pouvant résulter d'une prise en
compte insuffisante de l'ensemble de ces facteurs dans la gestion

des compagnies.
Nous apprécierons ces conséquences en terme de con-

currences nouvelles, de position sur le marché et, pourquoi pas,

a l'extréme en termes de dispQgitions éventuelles de sociétés.

III.1.- CONCURRENCES NOUVELLES

Nos pays ont , pour la plupart, adopté en économie
la doctrine de la libre entreprise marquée dans certains cas de

connotations locales probablement nécessaires.
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Mais cette doctrine, dans son principe, est simple et
directe. Un grand nombre de sociétés se font concurrence pour
gagner l'argent que le consommateur est libre de dépenser comme
il lui plait. Il achéte ce dont il a envie lorsque le prix lui convient ;
et si le prix n'est pas acceptable pour lui ou si la qualité et le
service ne répondent pas A ses espérances, il achéte quelque chose
d'autre et la société qui ne lui a pas donné satisfaction doit changer

ses méthodes ou, dans les cas extrémes, se retirer des affaires.

Doctrine extrémement simplifiée, mais cette présentation
de la libre entreprise n'en est pas moins directement applicable a

la pratique en Assurance.

Il faut satisfaire les assurés en adaptant ses méthodes

et produits aux évolutions des gofits et besoins de ceux-ci.

Le résultat d'une passivité excessive ou d'une absence
prolongée d'imagination en ce sens pourrait se traduire par l'arrivée
de nouvelles compagnies & méme (ou susceptibles de 1'étre) d'apporter
une réponse adaptée et immédiate aux attentes du marché actuel et

potentiel.

A titre d'exemple, le cas d'une compagnie vie américaine
bien connue sur certains de nos marchés semble suffisamment illus-

trer notre propos. Cette société qui, dans la plupart des cas, arrive
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en téte en ce qui concerne les encaissements vie a visiblement
quelque peu bousculé les vieilles habitudes jusqu'alors existant

en matiére de souscription dans cette branche.

Elle a opté pour une politique commerciale aggressive
en recourant par exemple & un marketing direct en matiére de dis-

tribution.

Au dela d'un constat il ne nous appartient pas d'appor-
ter un jugement de valeur sur quelque :° compagnie que ce soit.
Notre propos a travers cette exemple est de montrer que l'innova-
tion n'est pas un vain mot mais une réalité, un argument qui peut
produire des effets mesurables, et constituer une véritable arme

. aux mains de la concurrence.

I1 s'agit 12 d'un aspect de la question mais un autre
tout au moins significatif en est que les facteurs de changement

peuvent rapprocher d'autres professions.

Ainsi les concurrents traditionnels de la compagnies
d'assurance, c'est-a-dire les autres coméagnies peuvent devenir
des rivaux moins importants que de nouveaux acteurs offrant des
produits de substitution a4 l'assurance. A cet égard on remarque
aujourd'hui que 1'épargne est devenueun domaine commun aux Assu-

rances, aux Caisses d'épargne et aux Banques surtout.
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La concurrence peut-étre serrée avec la banque et
celle-ci a des atouts QOnt le moindre n'est pas sa meilleure image
de marque : elle préte de l'argent alors que l'Assurance en prend
et discute quand il faut payer un sinistre. En outre elle a une
meilleure connaissance des capacités financiéres de ses clients,
est mieux représentée géographiquement sur le territoire etc...
Mais heureusement la banque a aussi des faiblesses. Son personnel
ﬁ'est pas spécialement formé a l'assurance et ne peut pas tout vendre.
De plus elle offre des produits simples et un retournement de clien-

tele est envisageable au profit de concurrents plus attrayants.

L'ensemble des forces et faiblesses des sociétés d'assu-
~rance et des banques est résumé sur le tableau synoptique suivant
traduisant la réalité sur le marché francais. Elle est transposable
a4 peu de chose prés a la situation que nous pouvons connaitre sur

nos marchés.

Forces et faiblesses des intervenants en présence

INTERVENANTS ATOUTS HANDICAPS
- Contact clientéle permanent : - Pas de compétence pour les pro-
duits d'assurance au de long teme.
- Support de communication : le - Personnel peu formé en la
BANQUES relevé de compte. matiére
- Gamme diversifiée de produits
* | Image d'épargne et de placement] - Produits de grébe, standards
: non personnalisés.
= Confiance de la clientéle.
- Notoriété en matiére d'assurance| - Absence 4'image épargne
- Image de compétence - Gamme hors assurance réduite
SOCIETES I Possibilités de produits persar{ - Image souvent réduite d une
nalisés (spécialiste) * image risque (non retraite)
' :
D' ASSURANCE Z it fiveaTiseds el 85 18
clientéle.

Extrait du tableau "Les intervenants traditionnels". ARGUS (Journal) n° 6007 du
15-5-1987 page 1174.



- 41 -

Il est vrai que la banque ne vend pas pour le moment
des contrats "dommages" ou responsabilité civile",ce qui n'est pas
sa vocation mais les assureurs devront faire preuve d'une grande
capacité d'innovation pour attirer &4 eux davantage de ressources

d'épargne des consommateurs au détriment des banques.

II1.2.- POSITION SUR LE MARCHE

Les possibles diminutions de la part de marché détenue
par une compagnie ne doivent pas s'analyser seulement comme ré-
sultant de concurrences nouvelles, mais aussi s'interpréter comme

une sanction.

Que l'on se place dans un contexte de concurrence ou
dans un régime de monopole d'Etat ou de fait ; l'on pourra faire
remarquer que hormis les assurances obligatoires, les assurés et
assurables disposent d'une liberté d'actiqn certaine. Ils exercent
cette liberté par la faculté qu'ils ont de s'assurer auprés d'une
compagnie p1'11t6t que d'une autre, de souscrire les garanties de
leur choix. Ils sont tout aussi libresde éhanger de compagnie
(quitte & en supporter les sanctions), pour une raison ou une

autre. .

En d'autres termes en assurance comme dans bien

d'autres secteurs le client peut étre considéré comme "roi'.
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Ainsi dans toutes sociétés on peut constater de méme.
un phénoméne d'usure de la clientéle, lorsque disparaissent de
vieux clients fidéles, que les gofits changent et qu'une partie des
assurés se tourne vers de nouveux produits ou services offerts

par la concurrence.

Imaginons qu'une compagnie découvre un jour qu'elle
perd un certain pourcentage de ses assurés chaque année (indé-

pendamment de toute politique de sélection du portefeuille).

Cela voudrait dire qu'elle devra en acquérir autant

au moins, tout juste si elle désire conserver sa place sur le marché.

La question se posera pour elle de savoir comment sur-

monter cette faiblesse constatée :

Comment modifier les contrats existants ?

De quel (s) nouveau(x) produit(s) a-t-on besoin ?

Quelle nouvelle méthode de gestion technique et

1

commerciale initier ?

Quels sont les réaménagements rendus nécessaires.

Les -solutions envisageables pour cette société se pose-

ront en termes de réajustement et de création nouvelle.
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Un exemple & 1'appui de cette idée et observé sur le
marché de la Cote d'Ivoire est constitué par le cas d'une des plus

importantes sociétés de ce pays.

Cette compagnie qui occupait initialement le premier
rang des opérations vie du marché s'est vue en l'espace de quelques

années réleguée a la quatriéme ou cinquiéme place de cette branche.

L'une des raisons principales avancées en explication
de cette chute tient au fait que cette société n'avait pas su anti-
ciper les mutations opérées sur le plan social dans le pays et pro-
duire des contrats conséquents en réponse a la demande nouvelle

en résultant.

Ayant tiré les lecons de cette perte de vitesse, la
société en question s'est fixée aujour'dhui comme objectif de recon-
quérir sa place d'antan, avec de nouveaux arguments et de nouvelles
méthodes. C'est ainsi qu'en matiére de communication elle a été la
premiére a se lancer dans une compagne de publicité a la télévision,
et a lancer sur le marché ivoirien son nouveau contrat "ASSISTANCE

FUNERAILLES" entre autres actions nouvelles.

Il s'agit d'une expérience trés récente, il ne nous a
pas été par conséquent possible de disposer des résultats de la cam-

pagne publicitaire.
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Cette expérience a certainement été vécue en d'autres

termes sur certains autres marchés de la CICA.’

Tout cela devrait tendre en fait a réaffirmer la nécessité

de l'innovation et & en faire une réalité en entreprise.

II1.3.- DISPARITIONS EVENTUELLES

Cette éventualité représente un cas extréme pour une
compagnie et rare en réalité. C'est pour cette raison que nous n'in-

sisterons pas outre mesure -sur ce. point.

Nous avons cependant tenu a 1'évoquer pour signaler

qu'en fait rien ne l'exclut formellement de la vie d'une société.

S'il ne peut étre démontré de maniére absolument
certaine qu'une compagnie puisse disparaitre pour n'avoir pas
innové, il ne demeure pas exclu qu'une absence d'innovation soit
a l'origine d'une accélération du processus de disparition supposé

déclenché par d'autres causes.

Au total, 1'étude de quelques caractéristiques communes
aux compagnies opérant sur les marchés des pays membres de la
CICA et de certains autres facteurs aura permis de dégager les mo-

tivations nécessaires a l'innovation. Mais l'innovation elle n'est pas
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une abstraction. Comment se traduira-t-elle concrétement dans la
gestion d'une compagnie d'assurance? En d'autres termes comment

redonner a cette fonction sa véritable place dans l'entreprise ?

Ce sont des éléments de réponse a ces questions que
nous nous efforcerons de rechercher a travers les développements

qui vont suivre.
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I.- MIEUX COMPRENDRE LA NOTICN D'INNOVATION

L'entreprise moderne est contrainte dans une certaine

mesure a l'innovation.

Dans la société on notera que l'innovation peut se

vivre de diverses maniéres et se manifester sous diverses formes.

En conséquence, pour avancer dans l'analyse de ce
phénomeéne il apparait déja nécessaire d'en savoir davantage sur
les contours de ce terme. Car il peut effectivement correspondre

a des réalités fort différentes.
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I.1.- CONTENU GENERAL

Pour définir l'innovation deux positions extrémes sont

connues.

Pour certains, il n'y a d'innovation que lors des muta-
tions technologiques ou techniques fondamentales comme l'apparition
de l'ordinateur et son introduction dans l'assurance, ou encore la
création d'un contrat d'un type nouveau tout a fait inconnu aupara-
vant. Pour d'autres, tout ce qui différe de ce qui existe peut étre
considéré comme une innovation et ce,quelle que soit cette différence,

aussi infirme soit-elle.

Ces deux optiques extrémes ouvrent la voie & un large
éventail de conceptions intermédiaires de l'innovation. En d'autres
termes ces différentes définitions vont de l'innovation fondamentales

aux variantes des structures et produits existants.

Innover n'est pas un acte g-ratuit, désintéressé. Ainsi
la nouveauté doit &tre déterminée par la perception qu'en ont eu
les individus qui sont confrontés & cette innovation et se traduire
par un changement plus ou moins significatif dans leur comportement.
En se situant dans cette méme logique, Thomas S. ROBERTSON (1)

distingue trois types d'innovations :

(1) T.S. ROBERTSON : "The process of innovation and the diffusion
of imnovation'. Journal of Marketing. Vol. 31 Janvier 1967.
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- Les variantes d'entités existantes
- Les innovations dynamiques

- Les innovations révolutionnaires.

Essayons de développer ces différents points en nous

référant autant que possible a 1'activité d'assurance.

Ces innovations sont celles qui perturbent le moins
les habitudes et la compréhension de ceux a qui elles sont desti-
nées. Elles apparaissent par conséquent comme étant les plus faci-

lement acceptables.

I1 s'agit de petites modifications sur les formes exis-
tantes en vue d'exploiter certains segments de marché (exemple
une formule de contrat vie destinée a4 une profession donnée) ou

de les actualiser.

- Les innovations dynamiques

Elles modifient dans une plus grande mesure les habi-
tudes de consommation mais n'entrainent pas généralement de chan-
gements radicaux. Exemple : modification des horaires de travail
dans une compagnie dans le cadre de la mise en oeuvre d'une

politique de productivité.
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- Les _innovations révolutionnaires

Elles donnent lieu & des produits ou procédés nouveaux
inexistants jusque 14 et sont aussi a 1l'origine de nouveaux comporte-
ments. Exemple : nouveau contrat d'assurance, ou tarification sur

ordinateur.

Les développements de ces différentes notions d'inno-
vation nous aménent & remarquer que les deux premiers types sont
justifiés par un souci d'adaptation aux réalités du moment, alors
que transparait plus nettement dans la troisiéme notion une volonté
ou un effort d'anticipation de besoins qui ne devraient pas tarder
a se manifester. Nous devons cependant rester prudents. Il ne
faut pas systématiquement introduire une ligne de démarcation rigide
entre ces différentes notions et il faut se garder de méme d'établir
une relation directe inconditionnelle entre elles et les politiques qui
les sous-tendent. Il est en effet parfaitement possible d'anticiper une
demande en apportant une petite modification & un produit déja exis-
tant -de méme qu'un produit nouveau pe'ut étre la réponse a un be-
soin déja existant et largement exprimé. Nous nous attachons tout
simplement & montrer que l'innovation doit prendre en compte aussi
bien des préoccupations immédiates d'adaptation que des calculs et

prévisions en vue d'anticipation du futur.
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L'Assurance est une activité spécifique sous-tendue
par une logique propre et s'exercant a travers des mécanismes

particuliérs.

Mieux comprendre la notion d'innovation en cette
matiére suppose aussi qu'est levée toute équivoque, qu'est dis-
sipé tout dofite sur une quelconque compatibilité ou incompatibilité

entre ces deux notions.

I.2.- INNOVATION ET ASSURANCE SONT-ELLES
COMPATIBLES ?

Avant méme d'aborder l'analyse de ce probléme, on
pourrait étre tenté de s'interroger sur l'opportunité d'une telle

question.

D'une part, l'assurance a pour mission, a travers les
prestations qu'elle propose aux assurés, d'apporter sécurité, pro-
tection, et donc de garantir la éonservation du patrimoine face aux
conséquences malheureuses de la réalisation aléatoire de certains
risques. En ce sens l'assurance est fondée sur l'incertitude. Pour
y parer, les compagnies d'assurance se sont, & travers leur organi-
sation interne, 'construiteé progressivement sur des concepts inver-
ses : solidité, continuité, rigueur de la technique, sagesse des
transformations etc... autant de qualités susceptibles de rassurer

et mettre en confiance leurs assurés.
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Ainsi opérations d'assurance et organismes d'assurance
nous initient et nous habituent & des notions de conservation, de

tranquilité et de stabilité.

Or, d'autre part, parler d'innovation revient inévita-
blement & s'inscrire dans une certaine dynamique avec l'environne-
ment. Innover signifie également adopter une attitude de remise en

cause quasi-perpétuelle.

Au total, d'un cété on parle de stabilité en assurance et
de. l'autre on évoque mouvement & propos d'innovation. Dés lors
il apparait a4 premiére vue une certaine incompatibilité entre assu-
rance et innovation. Cette premiére conclusion peut justifier a notre
avis qu'on soit fortement tenté de se demander si effectivement

assurance et innovation peuvent aller ensemble.

En fait, si on pousse plus loin l'analyse de cette
question, on se rendra compte que établir une incompatibilité résulte
ou s'explique essentiellement par-l'approche structurelle qu'on a tres

souvent de l'identité d'une société d'assurance.

En d'autres termes, cela revient a considérer celle-ci
comme une .unité isolée s'appréciant uniquement & travers une orga-
nisation physiqﬁe apparente et indépendamment de toute influence
externe. Cette approche nous semble incomplete, c'est-a-dire statique

et un peu simplificatrice.
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I'assurance qui est de garantir la conservation du patrimoine de
communauté. L'une de ces conditions (ou moyens), I'adoption en
Assurance d'une politique d'innovation, s'inscrit parfaitement dans
cette logique : se mettre soi-méme en mouvement pour assurer la

stabilité des autres.

En définitive, a Il'issue de cette analyse, une opposition
entre Assurance et innovation semble ne plus trouver de fondement
sérieux. Bien au contraire ces deux domaines s'interpellent mutuelle-

ment dans le contexte actuel.

Si la nécessité en est percue avec lucidité et qu'il se
manifeste clairement une volonté partagée de s'engager dans une
pdlitique d'innovation, la question se posera alors de savoir comment

susciter I'innovation ?

I.3.- COMMENT SUSCITER i.'INNOVATION it

i"innovation est 1'aboutissement du déroulement de tout
un processus allant de la recherche fondamentale, de I'idée, d'uné
sorte d'effort "inutile" jusqu'a la mise au point définitive du produit,

du résultat recherché.

Dés lors, pour bien parler de l'innovation, il serait

sans doute indispensable d'évoquer tout le travail qui se déroule
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initialement en amont. Ce premier domaine qui est celui des idées
reléve de ce que nous appelons la créatiﬁté. C'est seulement apres
cette premiére phase que va s'opérer la transition qui, de la créa-
tivité, ménera a l'innovation. En d'autres termes il s'agira de trans-

former l'idée en un produit, produit matériel ou produit software.

On comprend en conséquence que le domaine de l'inno-

vation soit fortement ancré dans celui de la créativité.

Notre propos, l'objectif recherché ici, étant de savoir
comment susciter 1'innovation ? Nous procéderons d'abord par l'étude
des méthodes de créativité pour aboutir ensuite & 1'application de

ces méthodes aux problémes de la société.

Avant 1'étude de ces techniques, il serait préférable

de définir la notion de créativité.

Qu'entend-t-on par créativité ? Est-ce un don ou une

capacité latente dans chaque homme ?

Cette question a fait 1'objet d'une réponse claire de
la psychologie : "la créativité est une aptitude latente, présente

en chaque individu & 1'état plus ou moins rudimentaire, appropriée,
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et, par un entralnement, elle peut-@tre améliorée et renforcée'"(l).

Certes il existe des individus naturellement trés créa-
tifs donc plus riches en idées que les autres, mais & partir du
moment ot il existe des techniques pour développer cette aptitude
chez tout le monde, on est en droit de dire que l'innovation n'est

plus le domaine réservé des seuls doués de naissance.

Ces techniques sont trés nombreuses (les spécialistes
en ont recensé 140 a ce jour) et font appel & des méthodes plus
ou moins rationnelles que nous pouvons ramener a deux principales

catégories :

- les méthodes intuitives
- les méthodes rationnelles

que nous présenterons sommairement par la suite.

I1 faut noter que le cheminement de base des méthodes

de créativité est le suivant :

. Détermination du vrai probléme

. Recherche du maximum d'informa_\tion

. Manipulation de ces informations

. L'.association ou la dissociation de ces informations

aboutit a la formation des idées.

(1) Citée par Manfred LOW, Marketing-Assistent WIENER ALLIANZ Lors de
la Semaine Internmationale du Marketing de 1'Assurance. PARIS Juin 1975.
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Revenons & présent a la description de ces techniques.

Elles donnent une place de choix a la libre imagination.

Deux exemples : LE BRAINSTORMING, LA SYNECTIQUE.

En Brainstorming, chacun est libre de dire tout ce qui
lui vient & l'esprit et méme a partir des idées des autres. Il n'y a
pas de Censure. Les idées seront évaluées par la suite. Cette tech-

nique d'origine américaine se pratique par groupes de 5 & 10 personnes.

Dans la Synectique, on travaille par anvalogie. En d'autres
termes au lieu de réfléchir au probléme posé on borte ses efforts sur
un autre et on revient par la suite tester les idées ainsi trouvées sur
le vrai probleme. Exemple : Probléme posé = comrﬁent vendre une mul-

risque habitation ?

Analogie possible = comment vendre sa

vieille voiture ?

Les méthodes rationnelles

Elles ont pour base l'analyse et la combinatoire. Deux

principales. méthodes : la matrice de découverte, l'analyse morpho-

logique.
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Dans la méthode de la mafrice, il existe des check-lists
qui permettent de fractionner le probléme (ligne et colonne). Les
cases de la matrices sont des "découvertes" dont on sélectionne les

plus intéressantes.

L'analyse morphologique décompose le probléme en plu-
sieurs éléments. On émet des idées sur chaque élément.Puis on les

recombine entre eux suivant diverses possibilités.

En décrivant ici quelques unes de ces méthodes, sommai-
rement exposées d'ailleurs, notre propos n'est pas de les "imposer"
systématiquement & d'éventuels intéressés et d'en faire une panacée.
Elles devraient s'interpréter davantage comme une méthodologie, un
état d'esprit qui pourrait au demeurant se révéler fort utile & ceux
qui ont décidé de faire appel a la créativité et a l'innovation. Ce
qui compte le plus en cette matiére, c'est l'imagination libre, la sti-
mulation et l'exploitation optimale des capacités intellectuelles des

véritables ressources que constituent les hommes de l'entreprise.

'Les techniques de créativité ont été et continuent d'étre
utilisées en assurance dans les pays développés avec plus ou moins
grand succes comme aide & la résolution de problémes de divers
ordres qui.se p‘osent aux compagnies. Il n'y a donc pas dé raison de
refuser & priori de leur reconnaitre quelque utilité ici. Il faut s'or-
ganiser selon ses propres réalités en faisant appel a celles des techni-
ques - il y en a beaucoup - qui semblent le plus répondre aux problémes‘,

contextes et objectifs particuliers exprimés.
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Si une compagnie fait appel & la créativité, c'est que,
dans presque tous les cas, elle a des problemes & résoudre. Quittons
donc ce domaine des idées pour en arriver aux applications et a des

dispositions pratiques.

Pour l'analyse et la résolution des problémes qui se

posent & une société deux approches peuvent étre envisagées :

- la premiére est imitative et consiste & recourir a
des solutions existantes (ou & s'inspirer de ce qui
a réussi chez d'autres assureurs) qu'on essaie d'ap-

pliquer chez soi.

Cette solution n'est pas sans risque, car on peut
remarquer que les réalisations des autres sont soit
spécifiques, soit exploitées en dehors de leur con-

texte et difficultés. d'orig{ne.

I1 en découle que ce genre d'expérience n'est pas

toujours faciles a transpdsen et & adapter.

. — La seconde approche est une solution créatrice, qui,
elle-méme peut étre mise en oeuvre de deux manieres.
Soik faire appel & des cabinets extérieurs spécialisés,

ce qui raméne presque a la premiére solution dans la




- 59 -

mesure ou ces consultants extérieurs travaillent la
plupart du temps sur la base de leurs expériences

en réalisations d'entreprises.

Soit de mener soi-méme & l'intérieur de l'entreprise
sd propre politique de créativité ou d'innovation en

prenant en considération ses réalités propres.

Dans ce dernier cas, c'est toute l'entreprise elle-méme
qu'on a ainsi décidé de mettre en mouvement. Dans ces conditions,

un certain nombre de dispositions devront étre prises.

Le point essentiel, la condition premiére est la nécessité

de convaincre la Direction Générale de s'engager dans cette voie.

Si l'innovation est cautionnée au sommet, les risques
de conflit et de repli & la base en seront considérablement réduits.

11 serait intéressant pour la société que la sensibilisa-
tion se fasse ensuite & tous les niveaux en venant de la Direction

Générale.

* Un autre aspect est la constitution de groupes de créa-
tivité au sein de l'entreprise qui réuniront & la fois ceux qui ont
posé le probléme, ceux qui seront intéressés par sa résolution et

méme ceux qui apparemment en sont éloignés. On s'efforcera au
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maximum de rechercher ceux qui, par leur compétence, sont qualifiés
pour résoudre ce genre de probléme. Il est important que chacune
des fonctions exercées dans la société soit représentée dans ces
groupes par un ou plusieurs de ses spécialistes (production, sinis-

tres, commercial...). Ainsi il pourrait étre mis sur pied par exemple :

- un groupe de structuration du produit qui aurait pour
objectif de trouver de nouveaux produits, faire des

offres compétitives etec...

- Un groupe d'aide & la vente qui aurait pour mission
de concevoir les moyens les plus efficaces pour mieux

vendre.
- D'autres groupes selon les besoins de la société.

Ces groupes de créativité pourraient étre selon les cas,
institutionnalisés et permanents ou institués a la demande lorsque se

pose un probléme précis. :

Comme on le remarque, la constitution des groupes met
en rapport un certain nombre de personneé, d'origine et de sensibi-
lités différentes. A cet égard, il se posera inévitablement des pro-
blémes de communication qﬁe la sagesse recommanderait de traiter

d'abord. Il y a en effet un certain nombre de situations susceptibles
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d'affecter le processus : communication entre services, communica-
tion avec la hiérarchie etc... Ensuite seulement viendront les tech-

niques de créativité.

La créativité exige une formation au méme titre que les
mathématiques, 1'Assurance ou l'informatique. Il faut donc concevoir
et faire appliquer un systéme d'initiation du personnel & ses techni-
ques (seminaires, cours...). Si au départ ces groupes de créativité
ne réunissent que certaines personnes, 1'undes objectifs est d'étendre

l'expérience progressivement & l'ensemble du personnel.

Le but recherché étant toujours le méme : produire le

maximum d'idées et de moyens pour la résolution des problémes.

L'innovation n'est pas un jeu gratuit. bes préoccupa-
tions de rentabilité doivent donc guider le choix des problémes a
confier & un groupe de créativité. Et la perception qu'a le groupe
de cet intérét n'est pas toujours évidente vu 1'hétérogénéité qui
le caractérise. C'est pour ces raisons qu'il apparait nécessaire que
I'innovation soit gérée par la Direction Générale ou par une unité

particuliére.

Dans son analyse, la structure chargée de gérer l'inno-

vation devra prendre en compte trois critéres simples mais essentiels
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L 1/- La possibilité qui s'offre 4 la compagnie présente-
t-elle de l'intérét pour celle-ci ? En d'autres termes
cette innovation future l'aidera-t-elle & réaliser son
objectif ? Il apparait donc ici la nécessité pour la
compagnie de définir "son Vrai Probléme".

2/- Déterminer le caractere réalisable du projet. La

| compagnie peut-elle vraiment s'attendre & un succes
avec les moyens dont elle dispose ? Il faut donc
évaluer ses propres forces avec lucidité.

) 3/- Décider si l'idée est acceptable. Autrement dit les

i\ g avantages escomptés valent-ils le risque, le temps,
les efforts humains et matériels engagés ? Cela sup-
pose que tout un calcul économique rigoureux et fia-
ble avant toute prise de décision.

C'est seulement lorsque seront prises en compte l'ensemble
de ces considérations et contraint;.es humaines et techniques que pourra
étre véritablement prise la décision finale d'engager le processus qui
va mener a l'innovation dans des conditions de risque minimum.

7

‘La souplesse dfesprit qui doit caractériser aussi une

r démarche innovatrice recommanderait que la société évite d'adopter

de facon rigide toute position tranchée. Ayant opté pour la créativité
interne propre la compagnie elle pourrait avoir aussi intérét, pour
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certains aspects de ses problémes, & recourir aux compétences
externes diverses, et adopter pour ainsi dire un essai de croi-

sement des deux approches initialement présentées.

La démarche définitive retenue pourrait se résumer
alors dans le schéma de résolution de probléme qui est présenté

ci-apres (page suivante).

Inévitablement, comme dans toute oeuvre humaine, de
nombreux obstacles s'éléveront sur la voie de l'innovation. Exami-

nons-en quelques uns des plus significatifs et fréquents.
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Schéma annoncé 3 la fin de’ila page précédente (63)

SCHEMA DE RESOLUTION DE PROBLEMES

La diffusion de la solu-
tion, les processus 4'in-

fluence et de persuasion

La conception technologifq
que, 1l'élaboration, la

point de 1'outil.

Le choix de la bonne
idée de solution en fonc
tion des buts poursuivis

L_ — — — Infdrmations

technologiques

SITUATION
VECUE

MENACE
OPPORTUNITE
CCMPARAISON

A

Le cri, le malaise, le
probléme, l'aspiration,
la révolte.

Informations
détailiées
sur la situation —— -3

Analyse de la situation
|dans toutes sa amplexits

et des motivations.

- s <
Compréhension des causes

Systéme de valeur
éthnique, politique ou
pratique. — - ---- E

Quels sont les objec-
tifs § se fixer ? Les
buts, les fanctions.Fina-
lisation & 1'opération.

La recherche des

idées de solution par

les techniques de
créativité ®

+

Stimulis extérieurs et
informations diverses

\ .
Connaissances - - <

fondamentales

]

|
|
|
I
I
|
I
I
|
|
I
I
I
|

Ce schéma est estrait du livre de Michel FUSTIER - Exercices

_pratiques de créativité - Edition SME. LYON.
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II.- LES OBSTACLES A L'INNOVATION

L'innovation concerne de nos jours, non seulement les
industries d'assurance, mais aussi chaque pays tout entier, les
autres professions, toutes les couches de la population. C'est un
phénoméne général, multiforme et & implications multiples. A ce
titre, sa mise en oeuvre se heurte inévitablement & un certain
nombre de difficultés. Concernant le domaine qui nous intéresse,
celui des assurances, nous pouvons regrouper ces obstacles en deux
grandes catégories. Nous avons d'une part les difficultés tenant aux
aspects humains et d'autre part celles relevant a un niveau plus glo-

bal de l'environnement économique et juridique.

II.1.- ASPECTS HUMAINS

Nous examinerons successivement deux points : la résis-

tance au changement, le manque de personnel qualifié.

II.1.1.- LA RESISTANCE AU CHANGEMENT

I1 s'agit 12 d'un point fondamental. Nous nous situons
dans le cadre d'une compagnie d'assurance ou sont en cours un
certain nombre d'idées toutes faites et des habitudes de gestion.
Encore une .fois les idées que nous allons exposer ne sont pas spé-
cifiques au monde de l'assurance. La résistance humaine est un phé-

nomene géhéral d'entreprise dans la plupart des professions. '
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I1 faut noter que si aujourd'hui personne ne nie que
l'environnement soit en mouvement, les hommes ont par contre
tendance & se conduire comme si cette évolution n'allait poser que
des problémes techniques au niveau de l'entreprise. Or a 1'évidence
la technologie avance d'elle méme, cependant que nous avons du mal
a nous adapter a des situations nouvelles. A cet égard, les problémes
actuels paraissent de plus en plus des problémes d'adaptation humaineq

a cette technologie.

Ainsi en entreprise une stratégie de mutation risque fort
de se heurter a cette limite qui est la résistance des hommes au chan-

gement.

Il est vrai que le changement inquiéfe considérablement
I'homme car changement peut signifier nouveaux personnages, nouveaux
statuts, nouvelles dispositions. Mais nous nous empressons d'introduire
une nuance et insister sur un point : il ne s'agit pas toujours d'une
résistance psychologique collective au changement mais bien au con-
traire d'une résistance stratég‘iqﬁe menée par des catégories bien cons-
cientes des repercussions organisationnglles qu'auront pour elles les
nouvelles modalités de travail. A cet effet, dans son approche_dé la
notion d'intérét du travail, Madame Dominique THOMAS (1) répartit
les employés des compagniés d'assurance en deux catégories : les

experts ; les non experts. Les experts, qui ne sont pas forcément

(1)' Dominique THOMAS .: Attitudes des employés d'dssurance face au travail

et au changement. Doctorat 3e cycle Sociologie - 1979 Fondation Natio-
nale des Sciences Politiques. France. s
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au sommet de la hiérarchie des diplémes, appartiennent & une

hiérarchie de fait liée a la perception collective des taches effec-
tuées et qu'ils protégent jalousement gréce a la survalorisation de
leur difficulté. Ils constituent autour d'eux un univers clos ou le
secret de la réalité méme de ces tdches est bien gardé. Les non-
experts sont ceux qui se situent 4 un niveau considéré comme in-

férieur.

Nous nous trouvons en présence de ces deux catégories
d'employés. Supposons qu'on décide d'introduire une innovation qui
permette de rendre plus facile 1'exécution de certaines tdches. I1 y
a de fortes chances que les experts s'y opposent. Car en révélant
a tous que les tiches réputées si délicates ne 'étaient pas en réa-
lité a4 ce point, cette innovation équivaudrait pour les experts a la
fin de leurs priviléges qui, justement trouvaient ﬁne justification
dans cette pseudo-complexité. Un exemple de leurs privileges est

1ié au prestige que leur procurait le statu-quo.

‘Au contraire les non-experts joueront a fond le jeu
de l'innovation. S'ils pensent qu'elle ne leur apportera pas forcé-
ment grand-chose, ils croient néanmoins qu'elle a le mérite de dé-

bloquer une situation qui n'aurait pas évolué autrement.
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Dans cet exemple notre objectif était de nous faire
prendre la mesure des problémes humains de tous ordres susceptibles

d'affecter une démarche innovatrice.

Il ne s'agit ni plus ni moins que d'un exemple précis
qui ne saurait se préter a4 une généralisation abusive et dangereuse
sur un terrain ol nous aurons encore beaucoup a4 apprendre : l'étude

du comportement humain.

Il y a eu outre un certain nombre d'attitudes qui "tuent"
la créativité. Par exemple & la moindre idée nouvelle des phrases
comme : "Soyez réalistes ; ca ne marchera pas ; pourquoi essayer ;

c'est trop tdt, etc..."

Il ne faut pas critiquer trop tot. Il faut laisser chacun

s'exprimer librement.

Au total, on remarque que le probléme posé par la
résistance des hommes est celui de la capacité des intéressés a

anticiper les-colits et avantages d'une situation nouvelle.

Dans nos pays l'insuffisance du personnel hautement

qualifié dans le domaine des assurances est un probléme qui s'est

souvent trouvé dans les préoccupations des dirigeants d'entreprise.
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On ne le rappelera jamais assez l'assurance est un métier
complexe qui requiert une technicité considérable et qui met en oeuvre
des technologies importantes difficiles a manier et, on l'a vu, qui évo-
luent trés rapidement. C'est par exemple le cas de 1'utilisation de 1'in-

formatique comme outil de production.

En outre, nous avons déja fait état, plus haut, d'une
complexification de plus en plus marquée de la nature de certains

risques.

I1 apparait clairement que si on veut insuffler une dyna-
mique nouvelle & la société, le meilleur armement c'est la maitrise
technique du métier, lui-méme et ce n'est pas chose facile, il faut

le reconnaitre.

C'est dans cette mesure que l'on peut considérer l'insuf-
fisance ou l'absence de personnel hautement qualifié comme susceptible

de constituer un obstacle a la mise en oeuvre de l'innovation.

Bien évidemment, disposer d'hommes qualifiés ne signi-
fierait pas automatiquement dynamisme. .Encore faudrait-il que s'ins-
taure au travail, un climat de franche collaboration avec parfaite
circulation de 1"information' et que la société soit en mesure ou veuille
bien fournir les moyens de donner suite aux solutions positives décou-
vertes en créativité. Sous peine de voir le découragement succéder a

1'enthousiasme.
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En tout état de cause nous devons donc relativiser
notre sentiment sur cette question. Il existe bien sur nos marchés
des compagnies dynamiques qui ne disposent cependant pas dans
leurs effectifs de ceux qui sont considérés, a tort ou i raison, comme
étant les "meilleurs" cadres de la place. A notre sens, les meilleurs
employés sont ceux, qui, disposant d'une certaine connaissance tech-
nique, sont capable de faire preuve de largesse et d'ouverture d'esprit

et d'une capacité d'adaptation rapide.

II.2.- ASPECTS ECONOMIQUES ET JURIDIQUES

Ces aspects sont liés en général aux institutions mémes
du pays et nous distinguerons essentiellement deux axes pour l'ap-
proche des difficultés qui en relévent : le niveau de développement

du pays et l'absence de protection juridique des innovations.

II.2.1.- LE NIVEAU DE DEVELOPPEMENT DU PAYS

Le niveau de dévelopéement économique du pays consi-
déré comme obstacle a l'innovation sur nos marchés et dans les com-
pagnies pose en fait en d'autres termes le pfobléme des limites tech-
nologiques. Peut-on innover chez nous dans les mémes voies et au

méme rythme que dans les pays industrialisés ?
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A un moment ou l'on parle de plus en plus dans les
pays développés de bureau sans papier, de gestion d'image, d'ar-
chivage électronique ou encore de compte-client sur MINITEL des
assurés, on comprend aisément que chez nous, on ne se sente pour
le moment pas trés concernés par ce genre de techniques révolution-
naires. On comprendra de méme que dans nos pays un projet d'in-
formatisation des structures décentralisées (agences...) reliées au
systéme informatique du siége social ne soit pas viable si, il n'existe
pas auparavant un réseau de télécommunication fiable et performant.
Aussi une campagne de publicité i la télévision. n'aura qu'une portée
limitée si les émissions T.V. ne couvrent qu'une partie seulement du
pays.

Les limites technologiques liées au niveau de développe-
ment du pays peuvent donc constituer dans une certaine mesure un
frein a l'innovation,v mais cela ne doit justifier nullement une attitude
de non changement. Les assureurs africains n'ont certes pas les mémes
préoccupations que les assureurs occidentaux, mais il existe bien des
voies d'innovation pour eux dans les limites des possibilités et surtout
suivant la nécessité qu'ils en ressentiront. Certaines compagnies de la
place, surtm'lt les filiales des groupes européens ou américains, sont
méme treés "branchées" et offrent une certaine image plus ou moins

réelle de dynamisme. (Pas plus que les autres sociétés d'ailleurs).

Un point important est que ces sociétés devraient veiller
a4 ne pas conduire leurs changements a rythme effréné sans mesure

avec celui des mutations effectivement observables dans leur milieu
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d'évolution. Elles courent, dans ces conditions, le risque de
s'éloigner peu & peu des préoccupations et besoins immédiats du

marché, en proposant par exemple des contrats trop compliqués.

En cette matiére, comme dans bien d'autres, il faut
savoir éviter les extrémes et rechercher autant que possible le

juste milieu.

En matiére d'invention il existe communément dans le
domaine industriel un systéme de brevet en vue de protéger les
innovations des créateurs ou sociétés contre 1'utilisation frauduleuse
que pourraient en faire les concurrents ou pour s'en assurer pour
une période déterminée 'exploitation ou la jouissance exclusive.
Ainsi lorsqu'une firme met au point un nouveau procédé ou un
nouveau produit, elle peut étre assurée par le systéme de brevet
d'exploiter sur le marcheé concerné son produit sans étre "dérangée"
par ses concurrents. Mais le lancement par ces derniers d'un pro-

duit: similaire. avec les mémes fonctions n'est pas a exclure.

Cette possibilité de protection n'existe pas dans le
domaine de$ innovations en assurance , et c'est la un des argu-
ments qui quelques fois sont présentés comme étant des freins a la
capacité créatrice des assureurs. I1 peut en effet étre démotivant

de constater que seulement quelque temps aprés sa mise sur le
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marché on se voit porter la concurrence sur un produit dont 1'éla-
boration nous aura pourtant coiité beaucoup en temps, en investis-
sement humain et matériel et en argent. En revanche la certitude
d'une protection en ce sens pourrait étre de nature a stimuler la
recherche continuelle de nouveautés. Mais on constate que, malgré
cette absence de mesures légales de protection des inventions en
assurance: , les contrats nouveaux n'ont pas cessé de proliférer
chez les assureurs un peu partout. On pourrait donc étre en droit

de limiter 4 des proportions raisonnables les “influences de cette

carence juridique sur l'effort d'innovation dans l'assurance.

Pour palier dans une certaine mesure cette absence de
protection, il pourrait étre souhaitable lors du lancement d'un nou-
veau produit d'accompagner celui-ci d'une série d'actions commer-
ciale (prix attrayant, publicité distribution adéquate, etc...). Et
lorsque les imitateurs aborderont le marché, le produit aura été
déja largement diffusé et l'initiateur conquis une part donné de ce
marché entre la période de lancement et celle ol réagit la concur-

rence.

Aprés 1'étude des moyens de susciter la créativité et
I'examen des obstacles susceptibles d'entraver une démarche inno-

vatrice, il nous parait intéressant de voir dés a présent les domai-

nes concrets de leur gestion dans lesquels les compagnies d'assurance

pourraient porter et soutenir leurs efforts d'innovation.
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III.- LES VOIES D'INNOVATION

L'innovation pour une entreprise d'assurance peut
étre 1'occasi6n de créer un nouveau dynamisme d'améliorer les
conditions de travail, de donner un nouvel intérét a l'accomplis-
sement des tiches, etc... En somme, la créativité peut s'appliquer
a n'importe quel probléme et pas seulement & des problémes tech-
niques. Elle a donc un vaste champ d'application. Il revient a
ceux qui détiennent le pouvoir d'engager la compagnie de choisir
les domaines d'intervention en fonction de leurs préoccupation et

conformément aux finalités qu'ils ont adoptées.

Dans le cadre de cette étude, nous avons cru devoir
orienter nos recherches autour de deux axes principaux : d'abord
sur le plan technico-commercial ensuite sur celui de la gestion et

de l'organisation.

III.1.- SUR LE PLAN TECHNICO-COMMERCIAL

Nous verrons successivement la tarification, les produits,

les services annexes et la distribution.
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Cette ql{estionci'une complexité croissante a toujours
préoccupé les assureurs africains, surtout pour des branches
comme l'automobile ou certains autres importants risques. Les pro-
blemes d'adaptation des tarifs & la conjoncture et aux réalités lo-
cales restent posés et entiers. Si pour certaines branches comme
la responsabilité civile, un début de solution semble se trouver
dans une décision politique des pouvoirs publics, il n'en demeure
pas moins vrai que nos assureurs doivent poursuivre leurs efforts
en vue de la collecte et de 1'élaboration de statistiques fiables et
propres a4 nos marchés. On pourrait fonder quelque espoir sur
l'issue de travaux entrepris en ce sens par la CICA dans le cadre
de sa mission. Des statistiques de tarification valables mettraient
sans doute les assufeurs en position favorable dans d'éventuelles
négociations avec les pouvoirs publics en ce qui concerne les bran-

ches obligatoires.

Dans les branches facultativ;es, il faut pouvoir conci-
lier a la fois' les exigences d'un minimum de rigueur technique et
des préoccupations de rentabilité avec les différentes contraintes-
qu'imposent la prise en compte de la concurrence, de la nature
des relations avec le client etc... Il s'agit 1a d'un exercice bien
difficile, il fautile reconnaitre, mais c'est bien a ce genre de situa-

tion que l'assureur doit appliquer son imagination créatrice.
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III.1.2.- LES PRODUITS

Le produit constitue 1'un des éléments clés de l'activité
de l'entreprise. Il est la résultante de tous les efforts déployés par
l'ensemble de l'organisation. Il faut mettre un point d'honneur a lui
apporter le plus grand soin. Car le contrat & lui seul véhicule 1'ima-
ge et la dynamique de toute la compagnie ; en d'autres termes, il
faconne en grande partie la perception que les assurés ont de l'as-
sureur. C'est pour cette raison qu'un certain nombre de qualités
doivent lui étre incorporées. Et tous les efforts de créativité et
d'innovation devraient tendre a4 garantir 1'existence de ces qualités
sous une forme ou une autre a améliorer autant que faire se peut

leur degré d'affinement.

Un souci majeur devrait étre l'adaptation du produit.
C'est-a-dire qu'il faudra rechercher quand on est en présence de
'assurable la garantie qui convient le mieux & ses besoins et a sa
situation personnelle. Mieux, le produit devrait méme pouvoir recher-
cher une adaptation sur le futur, en d'autres termes, anticiper les

besoins susceptibles d'étre exprimés dans un certain avenir.

Sur ce premier point, la régle devrait étre d'abord une
réponse adéquate aux besoins existants actuels de sécurité ou d'épar-

gne. Ensuite viendra l'anticipation.



- 77 -

D'autres points non moins importants résident dans
la présentation matérielle des polices et la présentation de la garan-
tie elle-méme. Une prestation ou une garantie d'assurance est com-
plexe, car se traduisant en termes de droit ou de calculs économiques.
Ce faisant, elle est susceptible d'étre 1'objet d'ambiguité et de poser

des problémes de communication avec l'assurable.

Matériellement on s'efforcera donc d'introduire un maximum
de clarté et de transparence dans la présentation de la police en utili-
sant le moins de mots possibles. La présentation de la garantie elle-méme
devrait aussi faire l'objet d'attention. Ainsi la dénomination du contrat
lui méme devrait avoir quelque effet "accrocheur" aux yeux de l'as-
suré. Par exemple dans un contexte donné, un contrat vie dénommé
"ASSISTANCE FUMERAILLE", peut étre beaucoup plus parlant et
susciter intérét . Dans la méme logique, l'option "TOUT SAUF" de-
vrait mériter notre faveur dans la présentation de la garantie de

base.

La formule "Tout ce qui n'est pas exclu est garanti"
peut offrir des avantages appréciables en ce sens qu'elle élargit

apparemment le champ des garanties de l'assuré.

‘Il ne faut pas oublier une chose qui est que l'assurance
est aprés tout une activité lucrative. A cet égard ce qui importe
(ou devrait 1'étre) le plus en matiere de politiqﬁe de produit ce

n'est pas ce qui plait & I'assureur en tant que tel, mais plutét ce
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qui plait effectivement aux assurés. Encore faudra-t-il savoir ce
qui est susceptible de convenir aux assurés. Une analyse marke-
ting devrait pouvoir fournir a l'assureur les moyens d'appréhender
de facon rationnelle les besoins et préférences de ses assurés et

futurs assurés.

Une voie de recherche pourrait étre la définition des
meilleures possibilités de combinaisons appropriées des diverses

garanties.

Nous croyons qu'il faudra en cela veiller en particulier
4 exclure de ces formules multirisques, celles des garanties qui
pourraient présenter des caractéres de gadgets eu égard aux carac-
téristiques du marché auquel ils sont destinés. Ainsi par exemple
"Bris de glace" ou Dommage électrique" pourrait ne se justifier
d'aucune maniére dans un contrat destiné au monde paysan tel.
qu'il est appréhendé en ce moment dans nos pays.

'L'idée d'éliminer les gadgets des multirisques aurait

pour avantage en particulier d'alléger relativement la prime.

Une telle politique de produit voudrait donc que la
compagnie d'assurance dispose d'une gamme étendue de contrats ou
tout simplement élabore des contrats souples ‘susceptibles d'étre
ciblés c'est-a-dire aussi personnalisés que possible (adaptables a

des besoins et situations diverses).
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Une premiére exigence qui en découle est qu'il faut

pouvoir disposer de statistiques nombreuses et assez précises.

Ce sont 12 a notre avis, quelques unes des qualités

qu'il serait intéressant d'incorporer aux divers produits.

Pour certaines questions spécifiques relatives a la
nature et a la destination des garanties par exemple il serait sou-
haitable que les décisions prises en ce sens résultent des observa-

tions et tendances émanant du marché.

Ce genre d'études devrait entrer dans le cadre des
attributions d'une fonction spéciale au sein de la compagnie et que

nous analyserons en détail plus loin : le Marketing.

Notre analyse des produits serait incompléte si elle
ne prenait pas en compte la gestion des sinistres. Le contrat d'as-
surance forme en effet un tout, qui part de la souscription de la
garantie au versement & l'assuré d'une indemnité dans l'éventualité
d'un sinistre’ garanti. C'est d'ailleurs l'un des aspects qui intéres-
sent le plus les clients. Ces derniers n'apprécient réellement la
portée et le degré d'élaboration de leur contrat que lorsqu'un sinis-

tre survient.

L'innovation devra tendre ici & en améliorer la gestion
en rendant les procédures de réglement plus rapides, plus fiable

I'évaluation des provisions techniques correspondantes. L'introduction
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en sinistre du constat amiable s'inscrit dans cet effort et il faut
encourager toutes les autres mesures susceptibles d'intégrer ces

préoccupations de productivité et d'efficacité.

La l'informatique devrait trouver un domaine d'action
appréciable. De méme les propositions dégagées en créativité pour-

raient bien intéresser aussi la gestion des sinistres.

II.1.3.- LES SERVICES AMNEXES

Nous abordons ici un aspect particulier des questions

relatives aux diverses prestations de l'assureur.

L'assurahce a certes des spécificités, mais si l'on veut
s'inscrire dans une véritable dynamique il faudra alors pouvoir
admettre qu'il n'y a plus beaucoup de place pour les définitions
rigides de l'opération d'assurance méme.

i)es interrogations nouvelles sur le concept de produit
vendu par l'assureur devraient constituer un axe intéressant de

réflexion des dirigeants et des cellules de créativité.

L'assurance est une activité de service et nous pensons
qu'elle doit se vivre mieux comme telle, avec des différences mais

surtout avec des similitudes par rapport aux autres activités de service .
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L'assureur devra songer de plus en plus & fabriquer
de vrais instruments dont l'objet sera de répondre aux besoins de
l'assuré en adoptant des configurations diverses. Il faut que s'opére

un véritable passage de l'indemnité au service.

C'est pour cette raison que nous pensons que les pres-
tations d'assurance doivent revétir aussi des aspects de moins en
moins monétaires et abstraits et s'ouvrir aussi véritablement et lar-
gement sur les services annexes comme 1'Assistance, le Conseil juri-

dique, etc...

De facon générale, ces services complémentaires a
l'assurance devraient s'orienter dans trois directions : la prévention,
la réparation, le conseil.

Il y aurait & notre avis un intérét certain a s'engager
résolument dans cette voie.

Et selon René DESSAL (1), le service annexe au contrat

d'assurance "présente de nombreux avantages' entre autres :

"_ i1 n'est pas atteint par la dévaluation de la monnaie

- il est apprécié par le client dans l'instant ot il en
a besoin, alors que le contrat reste un document abs~

trait, qui ne prendra effet que dans une éventualité

(1)- René DESSAL : Demain l'Assurance. Edition 1'ARGUS. Pages 67-58.
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le plus souvent redoutée. I1 détache ainsi l'acte

d'assurance de son contexte négatif ;

- il favorise la fidélité du client et améliore 1'image

de la société qui le propose".

La recherche de formules plus élaborées et adaptées de
services annexes & nos réalités pourrait étre confiée & une cellule

de créativité.

I11.1.4.- FORMES DE DISTRIBUTION

Dans le contexte actuel nous ne croyons pas opportun
pour nos assureurs de vendre de l'assurance en magasins ou gran-
des surface. Il existe pour chaque assureur un réseau traditionnel
pour mettre en oeuvre sa politique de distribution : bureaux directs,
Agents,courtiers...

L'innovation devrait nous pe-rmettre ici une meilleure orga-
nisation des éléments de ce réseau par la réponse a un certain nombre

de préoccuaptions. Par exemple :

- Quelles peuvent étre les moyens G'appréciation des
Pr

performances ?

- Comment créer la concurrence entre les éléments du

réseau ?
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II1.2.- SUR LE PLAN DE LA GESTION ET DE

L'ORGANISATION

Sur ce plan, Il'innovation devrait avoir pour objectif
la rationnalisation du travail et la recherche de la productivité.
Elle trouverait un intérét a s'orienter dans les directions suivantes :
le marketing, la formation, l'informatique, la planification, le controle

de gestion.

I11.2.1.- LE MARKETING

Jusqu'a ces derniéres années, il faut reconnaitre que
la profession s'était relativement désintéressée de cette fonction
qui, il est vrai, ne semblait vraiment pas lui faire défaut pour se

consacrer plutét & sa gestion administrative.

Face a la montée de la concurrence et sous l'influence
des facteurs de changements qui affectent la société actuelle I'enjeu

du marketing est devenu déterminant auj-ourd'hui pour 1'Assurance.

Il ne s'agit pas d'une mode ; c'est une réalité, une
nécessité que doivent justifier une véritable politique d'adaptation
des produits et une agressivité commerciale rénouvelée. Il faut

redonner aux Marketing la place qui lui revient dans l'entreprise.
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Le role de cette fonction Marketing s'exercera autour
de trois points : l'information, le plan stratégique, le suivi et le

contréle du plan.

Elle consistera dans un premier temps en la recherche
des données internes et externes. Au niveau interne cele nécessi-
tera 1'élaboration et l'entretien permanent de la qualité d'un fichier-
client la prise en compte des diverses compétences du personnel

(rapports des vendeurs, des structures décentralisées, etc...)

Les données externes proviendront de statistiques
officielles, éémographiques, des publications enquétes sondages, etc...
Dans un Geuxiéme temps ceS données seront anaiysées (analyse du
marché, de l'environnement, évolution des concurrents). Enfin ces

informations seront communiquées aux divers services intéressés dans

l'entreprise.

= Proposition de plan stratégique

Ce plan partira d'un constat de la situation (position
de l'entreprise sur le marché, celle de la éoncurrence, prévisions
d'évolution) pour aboutir a une proposition ‘d'actions sur le produit,
la communi.cation, les objeétifs générauX, le timing, les moyens néces-

saires et le budget et enfin les résultats escomptés.
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- Contrdle et suivi du_plan_et _du svstéme d'information

Ce travail se fera sous forme de tableaux (objectifs-

réalisation) assortis de commentaires.

Pour les compagnies qui ont atteint une certaine taille,
il serait souhaitable que soient crées en leur sein de véritables ser-

vices ou unités marketing fonctionnant comme les autres.

A une échelle plus grande nous pensons qu'il y a un
intérét certain & ce que tous les assureurs d'un marché donné fi-
nancent la création et le fonctionnement d'une structure d'étude

4 vocation Marketing-ifanagement.

Cet organisme commuil, a l'image du CAPA-francais
(Comité d'Action pour la Productivité dans 1'Assurance), devra

alors avoir pour mission de :

- Rechercher et analyser toutes les informations sus-
ceptibles d'intéresser la pi'ofession au moyen de la
collecte de statistiques (économiques, sociales), d'en-
quétes et sondages aupres des assurés (besoins,

habitudes, évolution des moeurs, etc...)

- De réfléchir sur les perspectives nouvelles des com-
pagnies et les nouveaux styles d'organisation et de

relations professionnelles. Ce, au moyen de la réali-

cation d'études et de diffusion de concepts et méthodes,
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de l'organisation de séminaires et autres moyens
d'échange avec les assureurs de marchés étrangers,

ete...

Cet instrument de coopération et de solidarité entre les
assureurs du marché pourrait fonctionner au coté du comité des

Assureurs et seconder de facon utile et efficace celui-ci.

Oeuvrer i la réalisation d'un tel projet est un véritable
investissement que chacun gagnerait a effectuer aujourd'hui pour
'avenir. Car cet organisme s'emploiera a familiariser davantage notre
Assurance avec le langage et les techniques du progrés économique

et social.

Dans le processus d'innovation, l'une des questioh dont
on peut attendre une incidence sur l'avenir est la formation et
l'entrainement du personnel & une adaptabilité permanente. on effet,
1'vne des relations les plus généralemenf acceptées est celle qui exis-
te.. _entre le développement des hommes et le développement des sys-

témes.

Autrement dit des hommes plus développés développent

3 leur tour de meilleurs systémes.
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Pour une société soucieuse de son dynamisme, la
formation doit donc apparaitre comme un impératif. Ce n'est pas
une activité philanthropique. Elle répond & une stratégie interne

2

a la société.

Cette formation, du moins pour ceux qui arrivent en
assurance pour la premiére fois, devrait étre orientée vers une
plus grande spécialisation et dans un souci d'adaptation aux atten-
tes et besoins des assurés. Elle devra insister de méme sur I'acqui-
sition des techniques informatiques, de marketing, de management
et aussi l'apprentissage des techniques de créativité, ce qui serait
tout aussi valable pour un personnél déja en activité. Dans tous les
cas, une éducation n'est jamais terminée et la mise en place d'un

programme de formation permanente pourra déja étre appréciée

comme l'illustration d'une attitude innovatrice.

L'inforrﬁatique peut étre considérée a juste titre aujourd'hui
comme la plus grande innovation (technologique) introduite en assurance.
Elle est devenue & coup siir une étape incontournable et méme obligée
dans le processus de développement des organisations. Lorsque le
volume des affaires d'une compagnie tend a s'accroitre pour atteindre
un certain séuil, elle est prétiquement obligée de s'informatiser, soit
eni recouvrant aux services de consultants et spécialistes extérieurs

scit en se dotant de son propre systeme informatique. On le dit
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souvent que l'informatique est un mal nécessaire et il n'est plus
question de s'en passer. Si du moins on est animé d'un souci de

croissance, de performance, de compétitivité et de dynamisme.

L'informatique constitue donc 1'un des éléments essen-
tiels des structures de gestion des compagnies et intervient dans
la conception et 1'exécution de la plupart des tdches administratives
comptables et techniques : gestion générale, gestion des opérations
d'assurance, développement commercial, contrdle et management. Le

schéma de la page suivante nous en conne un apercu plus détaillé (1).

A cbté des tiches administratives couramment prises
en compte l'informatique doit devenir aujourd'hui un instrument

véritable pour initier et soutenir l'effort d'innovation, ce en :

- intervenant dans la recherche, en tous genres, sur
les produits, les marchés, la productivité dans les
services de la compagnies, etc...

= prenant une part active dans la formation et la recon-
version des ressources humaines par l'utilisation de
'ordinateur comme outil d'enseignement, de communi-
cation et d'initiation du personnel & la mise en oeuvre
dé méthodes nouvelles et a l'accomplissement de taches

nouvelles.

(1)- Schéma proposé par Jean BOUDY, Directeur des Activités de Services
au CAPA. France - Documents CAPA, Décembre 1984-ADM-N°167.
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Dans cette perspective du visage futur (encore plus
dynamique) de notre industrie des assurances comment imaginer

en effet cette activité sans l'apport de I'informatique -?

Nos dirigeants ce compagnies sont responsables des
hommes, des méthodes, de l'argent et d'autres moyens matériels
qui sont a leur disposition. Ils sont appelés a employer ces ressour-
ces pour atteindre les objectifs des sociétés. La facon dont ils vont

utiliser ces moyens exige d'eux qu'ils preannent des décisions.

Or il existe toujours un risque considérable lié 4 la
décision du fait de l'existence de plusieurs possibilités. Il n'existe
de vraie décisions que lorsqu'une certaine incertitude pése sur l'a-

doption d'un choixz plutdt que d'un autre.

La prise en compte de l'ensemble des objectifs, des
décisions, des risques et incertitudes divers qui peuveit leur étre
attachés, de\'rra se faire de maniére intégrée dans le cadre d'une
planification. Nul ne niera l'importance de cette fonction dans l'en-
treprise et cette importance se trouve de plus en plus accrue dans
un monde en mutation que nous connaissons actuellement. La plani-
fication doit étre aujourd'hui le travail de base du dirigeant et il

faut en affiner 1'élaboration par :
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- la constitution de statistiques internes et externes
fiables ;

- I'utilisation accrue de techniques mathématiques et sta-
tistiques de prévision, des tests de simulation avec

l'aide de l'informatique.

La planification sert a déterminer ce qui a des chances
d'arriver, mais il faut aussi définir de facon consciente et précise
un ensemble dfactions & mener. A ce titre, et pour étre plus
proche des préoccupations de nos compagnies, il serait intéressant
de rechercher les différentes options stratégiques susceptibles d'étre
menées par nos sociétés dans l'environnement actuel caractérisé par les
divers éléments que nous avons étudiés plus hauts (mutation sociales,

environnenent économique incertain, coacurrence, ete...)

Dans une étude intitulée : "Nouvelles orientations straté-
giques pour des temps agités", Robert J. CYMBALA (1) propose aux
compagnies d'assurances cing modeles stratégiques Ge base. Il est
entendu que les choix dépendront, pour-chaque société, des diffe-

rents facteurs d'objectif, de systeme de management, de taille, etc...

.Une mise au point : le terme "nationale"” ne signifie pas

forcément compagnie unique ou bénéficiant é'un quelconque ronopole.

(1)- R.J. CYMBALA : Vice-Président cabinet consultants BOOZ-ALLEN et
HAMILTON. New-York USA. 5e Semaine Intemationale du Markening de
1'dssurance 1984. :
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Dans cette option le consommateur est supposé vouloir
acheter plusieurs produits. Conséquences pour l'assureur : fournir

des packages multirisques adaptés.

Exigences : faire usage d'une publicité intense a l'échelle
nationale et se positionner comme compegnie a service complet. Mais
recourir aussi a des spécialistes de la vente pour promouvoir des

produits spécifiques.

Condition de succés : grande rapidité de réaction marke-
ting, haut niveau d'innovation et de compétence en systémes sophis-

tiqués et en fonctionnement.

9/-La _c_g_m_ga_lgp_ig_gpécialiste en produits

£lle fournira une gamme étroite de produits et se cons-
tituera des compétences en ces domaines. Pour faire un volume im-
portant d'affaire, cette compagnie devra utiliser de nombreux canaux
de distribution. Elle présentera des cofits unitaires assez bas (grands
volumes, petit nombre de produits). Pour réussir il faut des produits
3 contenu de service élevé, difficilement intégrables a un package,

peu sensibles au prix.

3/;Spécialiste de segments _de marché

Ce choix, comporte beaucoup de risques car succes

reposant sur des hypothéses difficiles a réaliser : existence d'une
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base de clients fideles, connaissance approfondie du marché, compé-

tences en matiére ce recherche, controle strict des canaux de dis-

tribution.

Exemple : compagnie ayant ciblé le monde rural ou les

militaires...

4/- Le producteur a bas prix

Cette option consiste 4 choisir une période de flotte-
ment du marché pour s'introduire dans une clientéle sensible au
prix avec un produit donné, une tarification agressive et de nou-
velles approches de fonctionnement et de distribution. Stratégie

utilisée quelques fois par de nouveaux venus.

Quelques fois, joindre ses forces a une entreprise
concurrente ou complémentaire, peut constituer le meilleur fnoyen
d'atteindre ses objectifs. Dans certaines circonsteices en effet,
une compagnie ne peut appliquer 1'une <-ies quatre autres stratégies
que dans la mesure ol elle peut rapidement couvrir le marché ou

acquérir de nouvelles compétences, ce en association avec les autres.

Cette option vient compléter les autres.
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Ces différentes options offrent des possibilités de
combinaison tout comme des choix individuels suivant les cas. Il
faut donc pouvoir prévoir 1'évolution du marché et ajuster sa stra-
tégie en conséquence. (Il s'agit véritablement d'un difficile mais

efficace exercice d'équilibrisme)

Planification et contrdle sont deux activités voisines
et interdépendantes en matiére de gestion. Un plan dont l'exécution
ne serait pas accompagnée d'instruments d'appréciation des réalisa-
tions et de mesures de rectification ne serait pas viable en effet.
De méme il ne servirait & rien d'exercer un contrdle si les propo-
sitions en découlant ne sont pas prises en compte dans la révision
des plans. Le contrdle, au sens de contréle. de gestion, doit étre
cencu comme technique de maitrise et de régulation de l'activité

de la compagnie.

Il semble que l'importance d'un contrdle de gestion
ne soit pas bien percue par certaines compagnies. Elles attaquent
'exploitation d'un exercice donné dans une hypothése de grande
incertitude dans la mesure ou, pour la ph;part, elles ne connais-
sent 1'état de leurs divers comptes de gestion et de résultat qu'avec
un retard c;)nsidérable allant parfois de six mois & un an apres

l'exercice précédent.
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Pourtant les raisons de l'instauration d'un systéme de
contrdle de gestion devraient étre évidentes, du moins pour une
société soucieuse d'aborder le marché avec un maximum d'efficacité
d'action et un minimum d'incerti'qude dans ses prévisions d'évolution.
De plus la complexité de plus en plus marquée de la gestion d'entre-

prise devrait justifier recours a un tel systéme.

Le contrdle ce gestion, qui devra stre exercé de facon
continue dans la société par un spécialiste avec l'accord de la Direc-

tion Générale, aura pour mission de :

Concevoir le systéme d'information de la compagnie

rendre opérationnel ce systéme d'information

mener les études économiques

aider a l'instauration d'une décentra_lisation des struc-

tures de la société.

Au total, l'instauration d'un systéme de contrdle devrait
stre vue comme un principe fondamental d'une gestion moderne et
efficace et, dans la dynamique générale de la compagnie, comme umn

instrument de consolidation des efforts et d'impulsion vers 1'avenir.

_ Ainsi que nous venons de le montrer l'innovation se vit
et peut se manifester dans différents domaines et a divers moments
de la vie de l'entreprise. Sa mise en oeuvre nécessité beaucoup d'ef-

forts. Si a présent l'idée dGe sa nécessité est généralement admise
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l'intérét qu'on peut y porter sera d'autant plus accru que l'inno-
vation s'averera capable de générer des résultats. Dans cette logique

il conviendrait donc d'en dégager quelques effets.
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IV.- LES RESULTATS DE L'INNOVATION

Il nous a déja été donné de constater tout au long des
développements précédents, la complexité qui caractérise le déroulement
du processus d'innovation. Une société engage une démarche créatrice
certes pour résoudre un probléme donné mais on peut remarquer Jue
sa mise en oeuvre est susceptible d'avoir les implications les plus
diverses sur l'ensemble du systéme que constitue I'entreprise et méme
quelques fois sur l'extérieur de cette entité a plus ou moins bréve

échéance.

L'innovation apparait & nos yeux comme une sorte
d'investissement dont on est en droit d'attendre un certain nombre
d'effets que nous apprécierons a divers nivaux tels que le manage-

ment dans la compagnie, le marché et les perspectives.

IV.1.- L'INNOVATION EST UN INVESTISSEMENT

Lorsqu'une compagnie décidé de s'engager résolument
dans la voie de la créativité et de l'innovation elle devra avoir une
conscience claire de l'importance de l'ensemble des ressources humaines
et matérielles 4 mobiliser en conséquence et en vue d'un certain résul-

tat.
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L'entreprise effectue, en d'autres termes, un investis-
sement et comme tout investissement cette décision est largement
justifiée en amont par une série de considérations & caracteres
cuantitatif et qualitatif. Ce qu'il faut noter ici c'est que cet ensemble
de précautions techniques & priori, s'il contribue & réduire dans une
certaine mesure de degré d'incertitude, ne met pas pour autant la
compagnie entiérement & 1'abri de tout échec. La définition d'une nou-
velle politique de souscription, judicieusement et rigoureusemelnt pensée,
élaborée et mise en oeuvre, peut ne pas étre sanctionnée par les résul-
tats atiendus et méme se solder par une dégradation de ces résultats.
On pourrait par exemple en trouver une explication dans un brusque

revirement jurisprudentiel, surprenant et absolument imprévisible.

L'existence d'un degré d'incertitude dans les affaires

est devenue l'une des certitudes de la vie économique.

C'est donc dire qu'une politique d'innovation peut aussi
bien se solder par un succés que par un échec avec selon les cas,
une plus grande probabilité de réalisation de 1'une ou l'autre possi-

bilité.

Un autre point & ne pas perdre de vue est que l'innovation
est un investissement a plus ou moins long terme. Il ne faut pas en

effet s'attendre toujours 4 desrésultats immédiats.
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Si au bout d'un laps de temps relativement court
(par exemple un an), on peut apprécier les effets de certaines
nouveautés, comme une nouvelle politique de distribution il faudra
en revanche attendre souvent plusieurs années pour en évaluer
certaines autres comme des tarifications nouvelles dans certaines

branches Responsabilité Civile.

IV.2.- L'INNOVATIOLi, INSTRUMENT DE MANAGEMENT

Nous situerons les effets de l'innovation sur le manage-
ment de l'entreprise principalement au niveau de la gestion des res-

sources humaines.

IV.2.1.- OUVERTURE D'ESPRIY

Le premier aspect est la formation. Il faut reconnaitre

que la politique de formation des groupes de créativité a ces techniques
aura tendance a instaurer un nouvel esprit dans l'entreprise. Puisqu'elle
devra s'étendre progressivement a l'ensemble, la participation des indi-
vidus a la vie de la société sera plus effective. L'initiation aux techni-
ques de créativité intégre en général une politique globale de formation
permanente. On pourra s'attendre a ce qué le niveau de compréhension
des problémes de la société soit sensiblement relevé et que le personnel

accéde ainsi & une certaine hauteur de vue.

s

De tels effets auront probablement un impact individuel

sur le comportement méme en dehors de la compagnie.
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Un des avantages des techniques de créativité est de
permettre a chacun des participants de faire tomber un certain
nombre de barriéres et de s'exprimer librement, sans craindre
le jugement des autres. Ainsi les réunions de travail se déroulent
dan sune atmosphére plus détendue et 1'écoute des autres est amé-
liorée. Chacun gardera le sentiment d'avoir participé & la résolution

des problémes de la société.

Au total on pourrait résumer ces points en constatant
que parmi les résultats escomptés de l'innovation figurent d'impor-
tants &léments comme une plus grande participation du personnel
a la vie de l'entreprise, la rencontre des hommes sur des problémes

communs, l'amélioration de la compréhension et de la communication.

Toujours au niveau de la communication, tentons de

situer l'impact de l'innovation en dehors de l'entreprise.

Il apparait clairement qu'une compagnie dynamique, &
la pointe du pro‘grés et proposant réguliérement des produits nou-
veaux au marché ou introduisant de nouvelles méthodes dans sa
gestion verra sa notoriété inévitablement s'accroitre avec dans la
plupart des cas une amélioration de son image de marque sur le

marché.
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L'innovation se voit ainsi attribuer une importante

mission de communicaticn et apparait par conséquent comme outil

de management.

IV.3.- L'IilIIOVATION ET LA DYNAMIQUE DU MARCHE

Nous nous situerons successivement au niveau de la
demande adressée a la compagnie et de l'ensemble du marché pour

apprécier les effets de propagation de I'innovation.

IV.3.1.- L'INNOVATION,CREATRICE DE BESOIN

En nous placant dans l'optique du marché, nous dirons
que la créativité obéit au marketing en ce sens qu'il s'agit dans un
‘premier temps de répondre & une demande déterminée. Il passe ici

en premier plan son caractére d'adaptation a4 une réalité existante.

Une autre voie a4 explorer est la possibilité pour l'inno-
vation de pousser a la consommation. Les assurés n'ont pas toujours

pleinement conscience de l'ensemble des risques auxquels ils sont exposés.
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C'est sans doute le cas de certains risques d'entreprise. Soit qu'on
les ignore, soit qu'il n'existe pas de garantie adéquate pour les cou-

vrir.

La mise au point d'un nouveau contrat en ce sens
et aprés sensibilisation des intéressés) pourrait constituer la pre-
miére étape vers l'accession & un marché nouveau pour la compagnie,
de méme que les assurés qui en auront pris conscience n'hésiteront

pas a exprimer une demande de garantie.

A titre d'exemple signalons la "naissance" en France, fin
1985 d'une garantie "MULTI RISQUE INNOVATION" (1). Ce contrat
nouveau couvre l'ensemble des risques liés a l'acte d'innovation dans
ses différents éléments. Il est destiné aux Petites et Moyennes Entre-
prises et Industries innovatrices. Ce marché sera ainsi fortement ac-

quis & ce nouveau contrat.

En outre lorsque l'innovation se traduit par une grande
amélioration des techniques d'élaboration, de production et de distri-
bution des contrats de nature & faire baisser les tarifs, on pourra es-

pérer une réaction positive du marché.

En effet cet abaissement sensible de la prime peut susci-

ter une demande potentielle de la part de ceux qui, du fait de cette

réduction de prix, seraient préts & souscrire une garantie facultative

(1)- Le lecteur intéressé par plus de détails consultera L'ARGUS
(journal) n° 5939, (page 189).du 24.1.1986.
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qu'ils n'auraient pas pu acquérir autrement.

Le phénoméne d'élasticité de la demande au prix trouve
également application dans une certaine mesure en Assurance concer-

nant certaines branches.

C'est essentiellement pour cette raison que si les résul-
tats de l'innovation doivent étre mesurés en termes quantitatifs sur
le marché, il faudra veiller 4 ce que ce changement débouche sur

une assurance peu ou pas chére.

IV.3.2.- EFFET D'ENTRAINEMENT DU MARCHE

I1 s'agit en fait d'un effet de propagation de l'innovation

qu'il est possible d'apprécier pleinement sur un marché concurrentiel.

Imaginons qu'une compagnie innovatrice introduise une
nouveauté sur le marché. Dés que ses coritours commenceront a se
préciser et qu'on pourra en apprécier quelques effets, il est proba-
ble que cela puisse constituer aux yeux de la concurrence une menace
a terme de leur position sur le marché. Elle en sera d'autant plus con-
vaincue que cette innovation se traduira par exémple par une détour-

nement ou un retournement de clientéle & ses dépens et au profit

de son initiateur.
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Dans ces conditions, il apparait évident que la concur-
rence réagira de quelque maniére. Elle pourrait repliquer en imita-
trice en portant ses efforts sur les possibilités d'adaptation & ses
propres réalités. Dans le méme sens elle pourrait également réagir
en innovatrice en lancant a son tour une nouvelle initiative pour

essayer de rééquilibrer les données du marché.

Ces action et réaction auront indéniablement pour effet
de mettre le marché en mouvement dans le sens souhaitable de 1'amé-
lioration croissante des prestations des assureurs ; a la satisfaction

des assurés.

soyons cependant un peu plus nuancés. Il y a bien une
limite & cette "course", une limite au deld de laquelle il y a plus de
"poursuite" entre compagnies. Soit que la concurrence n'en aie plus
les moyens, soit qu'a un moment donné les conditions du marché ne
la justifient plus, soit encore et tout simplement par choix politique.
Si toutefois la course devait se poursuivre, il y aurait de fortes
chances qu'elle soit menée en solitaire pa;' la compagnie qui en pren-

drait l'initiative. Elle s'en porterait peut-étre mieux,qui sait ?

En définitive l'innovation apparait comme un véritable
facteur de dynamisme en obligeant les compagnies innovatrices a se
maintenir et accroitre leur potentiel et aussi en entrainant plus ou

moins les autres dans leur mouvement.
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A partir d'un constat du cadre d'évolution et de la
situation organisationnelle actuelle et communs aux compagnies d'as-
surance opérant au sein des pays membres de la CICA, il nous a été

donné d'analyser le phénoméne de l'innovation en assurance.

Nous avons dégagé dans un premier temps les motivations
dcwnc{

nécessaires a celle-ci, avant d'en étudier dans unxtemps la mise en

ceuvre et les perspectives.

Cette analyse nous aura en définitive permis de dégager
un certain nombre de défis auxquels notre industrie des assurances

est déja ou sera inévitablement confrontée.

Elle doit affronter les transformétions qui s'opérent au
niveau du tissu social avec 1'évolution des structures, des idées et
des comportéments. Elle doif aussi tenir compte des changements de
nature des risques dis a 1'évolution technologique et & une complexi-

fication croissante.
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Un autre défi, non des moindres, est que la concurrence
fait désormais partie, dans la plupart des cas, du paysage de l'assu-
rance africaine. Concurrents traditionnels et nouveaux vont s'affronter
plus durement sur un terrain ol chacun dispose d'atouts qui lui sont

propres.

Un cadre juridique peu adapté et un environnement écono-
mique fluctuant, plus ou moins prévisible et l'ouverture probable futur
des frontiéres des états CICA sur un vaste marché communautaire de

I'assurance sont autant de défis qu'il faudra prendre en considération.

Face a ces réalités et perspectives, nos compagnies ont
peut-étre une marge assez réduite aujourd'hui du fait probablement
de leur inexpérience et des pesanteurs actuelles de leurs structures
naissantes. Elles ont cependant un atout majeur : leur réel souci de

dynamisme.

Celles qui sauront faire les bons choix assureront leur
survie et leur succés grace & un effort d'adaptation, une vue a long
terme et surtout a leur volonté de se laneer dans de nouvelles voies,

a leur capacité a innover.

L'innovation en Assurance, ce n'est pas une mode, c'est
une nécessité, un phénoméne incontournable et inéluctable pour toute

entreprise soucieuse de son devenir.
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Elle met en relief un effort ou un manque, offre un
moyen d'y remédier et propose aux individus et entreprises un choix
entre un certain passé et un avenir qui semble probablement meilleur.
A cet égard l'innovation redynamise l'organisation, ouvre de nouveaux
marchés et apparait en fin de compte comme une promesse de succés

et de progres.

Une compagnie d'Assurance doit étre toujours en mesure
de réagir contre I'habitude, les pratiques et stratégies développées
par hasard et pouvoir remettre en question ses structures et ses
hommes. [Mais ne nous y trompons pas bien de difficultés existent,
en particulier, la résistance des hommes au changement. L'entreprise,
c'est les hommes et il ne sert & rien de dénoncer cette résistance ;

il faut tout simplement en tenir compte et s'orienter vers des formes
de changement négocié, celles qui assurent la plus grande participa-

tion.

En fin de compte l'innovation devra consister a inventer
des conduits nouvelles pour des situations nouvelles et & élaborer des

stratégies pour 1'économie future.

Une meilleure gestion, une plus grande capacité d'imagi-
nation et d'anticipation en seront les éléments caractéristiques essen-

tiels.
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L'innovation en Assurance ouvrira, dans ces conditions,

une voie sur la prospective, la gestion de l'avenir de notre industrie.

Et " il faut ardemment souhaiter, comme René DESSAL, que
le regard de la prospective soit celui de nombreux dirigeants de
1'Assurance au moment ol elle entre dans un temps qui ne ressemble

plus & celui d'ou elle vient". (1)

(1)- Demain l'Assurance - Edition L'ARGUS.
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