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INTRODUCTION GENERALE

~

L'Institut International des Assurances de YAQUNDE, a
kﬁiﬂffff de 1 Ecole Vatlonale d Assurance et de 1 Ecole Polytechnlque_df

surances de PARIS, a pour but de former des ;adres affxcaihs d'assurance
— el SR I = /" ™

Cette formation théorique s'é&tale sur umne période de
ans ponctuée par un stage pratique de deux mois et demi dans un organism
d'assurance et a 1'issue duquel un mémoire devrait étre présenté par le

staglaire.

C'est dans ce cadre précis que j'ai pu effectuer du

ler AOUT au 15 OCTOBRE 1979 un stage pratique & la NATIONALE D'ASSURANCI
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1/ = PRESENTATION DE L'ENTREPRISE

La Compagnie Nationale d'Assurances est une société

encore jeune puisque sa création remonte seulement au ler Novembre 1972.

C'stait au d@part une agence du Groupement Frangais
’ o , . . -
d'Assurances (G.F.A.). Mais devant 1l'importance prise par cette agence, la

Direction Générale du G.F.A. a PARIS 1'a érigée en délégation en 1969.

A partir de Janvier 1972, les pourparlers en vue de la
création de la future CNA se sont engagés entre la direction générale du

G.F.A. et un groupe d'hommes d'affaires ivoiriens.

Le transfert du portefeuille de la délégation du G.F.A.
on Cdte d'Ivoire a la nouvelle compagnie d'assurances s'est effectivement

réalisé le ler Novembre 1972.

La CNA est umne société anonyme au capital de 200 000 O
F CFA détenu & 57,5 % par les nationaux ivoiriens. Elle exerce ses activi
dans toutes les branches d'assurance sauf 1'assurance vie, pour laquelle
elle n'a pas encore regu d'agrément mais qu'elle pratique néanmoins par

courtage.

Elle est représentée sur toute 1'étendue du territoir

jvoirien par 18 Agences.

En général, pour assurer leurs activités, les compagl
d'assurance Se structurent en différents secteurs en Vue de rechercher !
maximum d'efficacité. L'unité la plus communément répandue est le servi
Quelquefois, pour des raisomns de hiérarchie souvent obscures, Ou simple
pour privilégier les activités de gertains secteurs, le service s'intit
division, département ou mBme direction. Donc CeS différentes dénominat

pourront Stre utilisées pour désigner le service.
" . P = & .
La CNA n a pas_;gclgmant échappé a cette régle.

sund wes




Aussi, distingue-t-on cing secteurs principaux dans

cette société.

- La Direction Commerciale : elle a un r6le de prospec
tion et & "Démarchage" en vue de la vente des contrats. Elle travaille erm
étroite collaboration avec :

- le Département Production qui est chargé de 1'émiss]
de la police, de la rédaction des contrats.

- le Service "Sinistres" : il est chargé de la gestio
des sinistres et-en particulier des sinistres auto.

- Le Service Comptable : il centralise et enregistre
toutes les données de la société en les chiffrant, il donne & tout momen
la situation financidre de 1'entreprise.

- le Service Administratif : i1 s'occupe de la gestic

du personnel et du contrdle informatique.

ORGANIGRAMME DE LA SOCIETE

PR
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2/ - APPROCHE DU SUJET

LI . e AV Al e A 2 ar i
Le sujet que nous nous proposons d aborder présente

un grand intérét non seulement pour la CNA qui est toujours a la rechercl
d'une amélioration des procédures et des circuits administratifs, afin
d'éviter d'@ventuelles pertes de dossiers et pertes de temps, mais aussi

pour toutes les compagnies d'assurances.

En effet c'est un probléme réel qui se pose 3 toutes

les compagnies d'assurance et auquel il convient d'apporter des remddes.

Ce probléme concerne P ler Chef Ae Service Production

pour une double raison.

. - Tout d'abord c'est 1'un des rvices les plus import:
d'une compagnie d'assurance (le second étant le service sinistre). C'est
le point de départ de toute société d'assurance. Il traite un nombre impe

tant de dossiers surtout les dossiers du contrat automobile.

- Ensuite du fait de ses relations avec les autres se:
vices de la société, il y a beaucoup de mouvements de dossiers surtout e

direction du service sinistre.

Nous examinerons dans une premidre partie le cheminem
d'un dossier de son ouverture jusqu'd son classement aux archives en con:

dérant quatre situations.

- les contrats souscrits directement en présence du
client,

- ceux souscrits autrement,

- les affaires en provenance des agences,

- les affaires déji en portefeuille.
Dans une deuxiéme partie nous essayerons de relever le

anomalies constatées dans les circuits ainsi étudiés et de faire des sug:

tions susceptibles d'apporter des améliorations & ces circuits.

cwnd she
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I - LES CIRCUITS ADHLﬁ}STRATIFS DES DOSSIERS AU SERVICE PRODUCTION D: LA

CNA.

Avant d'entreprendre cette description, nous envisageons

{

e}

de faire connaftre d'abord le cadre dans lequel nous travaillerons c'est
3 dire le service production car il est indispensable de décrire un systéme

ou un mécanisme sans présenter auparavant le milieu dans lequel il évolue.

A/ — PRESENTATION DU DEPARTEMENT PRODUCTION

Le but d'une compagnie d'assurance est d'assurer, de
garantir contre des risquz. En d'autres termes, elle se propose d'abord de
fabriquer un produit, ce produit &tant une couverture des risques, c'est
3 dire un contrat.

Ce produit est fabriqué pour &tre vendu : c'est ici
qu'intervient la fonction commerciale qui s'étend depuis un certain temps
au secteur marketing.

Cette fonction est essentielle car une entreprise ne
pourrait rien faire sans produits 3 vendre et sans personne pour les

vendre. Elle perdrait alors toute raison d'exister.

Le Service Production et la Direction Commerciale, en

Gtroite collaboration, essaient de remplir cette fonction.

Le Service production est chargé de 1'étude technique
des propositions d'assurances sollicitées par les clients et de 1'établis-
sement de ces contrats. Cette étude porte sur 1'appréciation des &léments
constitutifs des risques 3 assurer, de la "bonne" ou de la "mauvaise" qualité
de ces risques et la fixation de la prime nécessaire a la prise en charge

par la compagnie.

De ce fait, le Service Production est amenéd 3 une £lection
des risques proposés 3 1'assurance. 11 veille également & la bonne exécution
des objectifs fixés par la direction générale en matiére de développement
du chiffre d'affaire de la société. Il doit enfin veiller & la bonne exécu-—
tion et au suivi des affaires réalisées, cela conduit 3 la gestion et 2 la

'tomptabilisation" de ses dossiers.

255k
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La Direction Commerciale a pour but essentie
pecter le marché afin d'apporter des clients a 1'entreprise. El

les contrats d'assurance.

Le service production dispose de diverses cellules de
travail ol vont transiter les dossiers avant de parvenir au temminal)c'est

3 dire les archives.
)

- 1'Inspection Générale : elle a un role d'animateur
et un role de présence commerciale é%rés des différents producteurs.

- la réception : il s'agit de la réception clientéle
au niveau du sidge et la réception des différents documents de production
des agences.

la rédaction : c'est dans cette cellule que sont étudi

et rdaliséds les contrats d'assurance.

Cette cellule dmet les différentes piéces, les rédigea%*
Au point de vue du personnel cela va de l'employé qui remplit les imprimés
en regroupant un certain nombre de renseignements au spécialiste chargé de
rédiger une police risque industriel par exemple, ou une police trés comple

en R.C.

Le but de cette cellule est de sortir des pi&ces
correspondant aux accords passds entre assuré et assureur, son role se ter-
mine lorsque la piéce en question rentre i la compagnie régularisée jusqu'e

prochain avenant.

— 1a caisse : elle se charge de l'encaissement de la
prime fixée par les rédacteurs. '

- 1'enregistrement : cette cellule s'occupe de la tenue
des rdpertoires récapitulant dans 1'ordre les polices souscrites auxquelle:
sont affectés des numéros branche par branche, de la tenue des répertoires
comportant l'indication de primes nettes de ces polices. Ces derniers per-—
mettent au service production et d la direction générale de se faire une
idde 3 tous les instants de 1'dvolution du chiffre d'affaire par branche
et de suivre la conformité de cette gvolution avec les objectifs fixés.

- le Pool Dactylo qui exécute une série d'opérations :
dtablissement des quittances, des fiches clients, mise @ la frappe de cer-
tains documents, expéditions aux assurés.

- les Archives s'occupent du classement et de la recher

che des dossiers, de l'@puration des archives.

aenf » v



Le Service Production rassemble tous les interm@diaires,

urance. 11 mncermne

[¢)]
]
(1)

tous ceux qui participent i la vente des contrats d'as

donc en plus des agents et des courtiers toute cette partie du personnel
qui est mise a4 la disposition du public en vue de la souscription des con~

dans les différents bureaux.

La. compagnie doit veiller @ ce que ces différents pro-
ducteurs soient bien formés et bien informés pour que la fonction production
fonctionne bien. Ils doivent aussi &tre outillés de bons produits. C'est
pourquoi le secteur d'&tude du marché ne doit pas &8tre négligé, car il faut

que le produit soit adapté aux besoins du plus grand nombre dans la atégorie

()

laquelle il s'adresse.

- Surveillance de porte-feuille : cette cellule est

chargée de suivre 1 s assurés en &tablissant des statistiques : taux de si-

nistre 2 prime.

ORGANIGRAMME DU SERVICE PRODUCTION
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B/ - LES CIRCUITS PROPREMENT DITS

>

Le dossier d'un assuré passe dans plusieurs cellules

du service production, lesquelles cellules ont 8té décrites dans le para-

11 traverse aussi d'autres services de la société

(Service Informatique et Sinistres).

Le chemin parcouru par le dossier de la premi&re cellule

3 la dernidre constitue le circuit du dossier.

1/ - CONTRATS SC SCRITS DIRECTEMENT EN PRESENCE DU CLIENT

- La réception : le contact se fait directement entre
le client et la compagnie. L'assurable se présente aux bureaux ou aux
guichets de la soci&té muni de tous les &léments nécessaires a 1'apprécia-

tion du risque & assurer.

— la rédaction : 4 l'avde de ces éléments, cette cellule

va rédiger le contrat. Le client aura au préalable donné son accord en

signant une proposirion d'assurance. Le rédacteur est alors amené 3 remplir
une série d'imprimés.(conditions particulires, insertion de clauses,
attestation d'assurance...).

Aprés signature et dépouillement, le dossier est remis
i la caisse pour paiement. Le dépouillement consiste & ré&partir entre les
différents services intéressés de la soc3té, des copies des imprimés qui
leur revienmnent pour leur travail.

Lorsque le dépouillement est effectué par exemple, une
partie des imprimés remplis par les rédacteurs va au client et constitue
une preuve de l'existence du contrat, une autre partie revient au service

informatique et comptabilité. Il y en a qui restent dans le dossier.

- le dossier est ensuite transmis 3 la caisse oud le
caissier se chargera de passer les 8critures nécessaires dans ces livres
et de percevoir la prime fixé@e par les rédacteurs. C'est au vu du regu

délivré par la caisse que le rédacteur remettra le contrat et l'attestation

d'assurance.

snaf o
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Aprés le départ de l'assuré et
par la caisse, le dossier est transfére a i

- la cellule enregistrement. Pour la premi&re opé&ration

uq

de cette cellule qui consiste d tenir des répertoires de numéros de police,
i1 faut trouver un moyen pour &viter que les rédacteurs ne se déplacent
chaque fois pour y chercher des numéros. Il serait souhaitable, surtout
pour les contrats automobile, qu'en début de matinée, par exemple, il soit
affect® une sdrie de numéros i chaque rédacteur ou laisser ces répertoires

3 la portée des rédacteurs.

s s~ - L. 1 S .

En ce qui concerne la deuxidme opération, c'est & dir

1'émission de primes par "1l'enregisteur'", le total des primes émises par
cette cellule doit correspondre & celui que sort le service informatique

sur le listing des primes &mises.

Ces répertoires domnent la situation du chiffre d'affaire
branche par branche et sert 3 faire des rapprochements avec les doanées

informatiques,

- Pour ce faire, le dossier va transiter par le service

informatique ol s'effectuera la cciification,.

D\

- De la codification, le dossier est transféré au Pool
de dactylographes qui ouvrira le dossier c'est a dire inscrira sur la che-
mise tous les renseignements concernant l'assuré et le numéro de police.
I1 ouvrira aussi une fiche client, laquelle fiche permet d'identifier le

client et de faciliter les recherches.

~ Le dossier est ensuite mis au classement par les ar-

chivist

)
n

Ce circuit décrit s'entend &videmment pour les affaires
nouvelles effectufes en présence du client. Elles sont en géndral souscrite:
par des particuliers pour lesquels un paiement immédiat en espdces est exigi

3a cause de l'insolvabilité de certains.

2/ - LES AFFAIRES EFFECTUEES SANS LA PRESENCE PHYSIQUE DU CLIENT

N

Ce genre de contrat est particuliérement(acquis agux en-
treprises. Celles-ci font part de leur intention de s'assurer pour un risque

donné 3 la compagnie d'assurance.
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ecteur ou un spécialiste (assurance incendie

‘enregistrement puis & 1
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Cette cellule ouvr= la fiche client, &tablit la quittance,

¢}

met i la frappe le contrat, le fait gner. Il effectue enfin le dépouillement

et 1'expédition du contrat et de la quittance 3 l'assuré. A la réception de

ces documents, l'assuré e le paiement en envoyant un chéque a la cow-

(1)

fectue

pagnie d'assurances.

Nous constatons donc dans ce circuit que l'encaissement
de la prime se situe 4 la fin du processus contralrement au premier, mais wous

retrouvons les mémes cellules.

La police d'abonnement en transport maritime constitue
un exemple de contrat sans la pré&sence de 1'assuré. Elle présente certaines

spécifités.,

Une période d'assurance est fix&e au départ en accord
avec 1'assuré. Pendant cette période, la compagnie d'assurances regoit
des avis d'aliment qui précisent les caractéristiques du voyage a effectuer

(nature des marchandises, poids, valeur, lieu de destination, nom du navire..)

o

partir donc de ces avis d'aliment, des certificats d'assurance’ sont délivré

1'assuré.

o/

Lorsqu'ils sont importants en montant, il est établi
un relevé des différents avis rocus avec les montants de primes correspon-
dants.

Ce relevé servira de facture. Il est enregistré da s un

1

répertoire puis codifié & partir d'un document de base informatique. Le dos-

sier est ensuite remis au Pool Dactylo pour créer la fiche client, la quit-

et pour classement aux archives distinctes de celles du service production.

L'assurd enverra un ch&que pour payer quand il recevra

P
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3/ - LES AFFAIRES

Les agents entrent directement en contact avec les clients
dans les provinces. Ils &tablissent les propositions d'assurance, les notes
de couverture en plusieurs exemplaires et encaissent les primes et cela quand

il s'agit de risques tré&s simp

Les agents expédient ensuite des exemplaires au siége
accompagnéds d'un bordereau récapitulant les numéros de note de couverture,
les primes, les commissions et auquel est joint un chdque. Donc 1l'encaisse-

ment est fait dds l'expédition des documents au siége.

La cellule agences du sidge se charge de vérifier les

ge
clauses du contrat, les primes payées, la ventilation de ces primes. STil

y a erreurs, une lettre est adress@e aux agents pour effectuer la régulari-

sation. Lorsqu'il s'agit de risques trds compliqués présentés en général par

les socidtéds, le sidge va rédiger lui-méme le contrat, les agents percevront

seulement les commissions.

La cellule agences esuregistre les notes de couverture
dans des répertoires par agence puis affecte un numéro de police en face
de chaque numéro de note de couverture et sur les documents Egalement.
Elle fait la ventilationd la prime sur les propositions d'assurance, cette
ventilation servira au service informatique pourqudification. Les dossiers
sont ensuite confids 3 la cellule enregistrement pour 1'émission de la prime

i partir de ce moment, le dossier suit le reste du circuit normalesent

3 savoir codification, Pool dactylo, archives.

4°/ - LES AFFAIRES EN PORTEFEUILIE

Ici, il faut faire la distinction entre les contrats

(V4

erme.

Hn

3 tacite reconduction et les affaires durée

Dans les contrats & durée ferme faits en général par
les particuliers, la présence du client est nécessaire pour renmouveler le
contrat. Le circuit est donc semblable au ler décrit plus haut. Pour les

contrats 3 tacite reconduction, & leur expiration les contrats reprennent

puglha e
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automatiquement leur effet. La compagnie &tablira une quittance avec le

1

nouveau contrat qu'elle enverra & l'assuré. Le paiement s'effectuera aprés,
ce circuit rejoint le deuxiéme.
Nous pouvons donc dire que pour ces affaires déja en

portefeuille, les circuits sont trés peu différents de ceux des nouvelles
affaires vues plus haut ; la différence provient du fait que le point de
départ c'est les archives, le dossier existe déji. Donc pour toute modi i-
cation ou renouvellement, il faut ressortir le dossier avant d'entrepreundre
quoi que ce soit. De 14 découle 1'importance de l'organisation des archives,

plus les archives sont bien organisées et exploitZes, moins les dossiers

se perdent et plus la demande des clients est rapidement satisfaite. Un ef-

b

t a 8té fait dans ce domaine par la CNA puisqu'une "charte des archives"

ror
a été mise sur pied. Des dispositions sérieuses ont &té gnumérées dans cette
charte :

- Interdiction d'accés aux armoires a clapet par toute
personne &trangére aux archives.

- Choix d'un représentant de chaque service auprés des
archives.

- Etablissement d'une fiche entrée-sortie des dossiers
pour toute personne qui demande 3 les utiliser (fiche de position et de chan-
gement de position).

- fixation d'un délai de traitement et de conservation
du dossier n'excddant pas 72 heures... en outre deux sortes d"archives ont
été créées :

- les archives mortes qui renferment les dossiers des
clients dont les contrats sont résiliés, :

- les archives en cours constituées de dossiers de clients

dont les contrats continuent leur effet.

Les dossiers sont &galement class&s aux archives selon
des numéros de code ; cette codification se fait par catdgorie de risques

assurés. Nous avons ainsi :

1 000 000 = risques auto de la catégorie Tl - T2 - T3
Tl : promenades et affaires
T2 : transport privé de marchandises

T3 : transport public de marchandises.

2 000 000
3 000 000

les individuelles (accident, personnes transpcrtées)

risques auto catdgorie T4 : transport public de voyageurs




3

1KY

o

4 000 000 = les R.C. diverses sauf aviation
5 000 000 = Risques auto catégorie T5 (2 ou 3 roues).
6 000 000 = Risques divers : vol, dégdts des eaux, bris de glaces...

000 Q000 = aviation
8 000 000 = maladie

~J

1 000 000 = transport maritime (archives & part) )
incendie ) avec des indices diffé-
auto Pool taxi ) rents.

Les dossiers des gros clients (entreprises) sont classés
autrement. Ils sont regroupés dans un classeur sans faire la distinction

entre la nature des risques assurés.

Les couleurs des dossiers varient &galement selon les

contrats. Nous avons alnsi :

T. Maritime : dossiers violets

Auto - : dossiers bleus
incendie $ = rouges
risques div.: " jaunes.

Cet effort d'organisation devrait aboutir d de bon résul-
tats au point de vue fonctionnement des archives et satisfaction des clients
mais malheureusement ce n'est pas le cas pour des raisons que nous verrons

par la suite.

Nous venons de voir les différents circuits parcourus

par les dossiers au service production.

Il ressort de cette étude qu'il existe deux grands types

de circuits que nous pauvons d'ailleurs schématiser :

- un circuit des dossiers pour lesquels le contrat a
€té rédigé en présence du client lui-m€me et qui a fait 1'objet de paiement
immédiat.

- un circuit des dossiers pour lesquels le contrat a été

souscrit en l'absence du client et qui a fait l'objet d'un paiement différé.
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II - LES ENCLAVES}AUX CIRCUITS DECRITS ET SUGGESTIONS

Nous n'avons aucune prétention de faire des propositions
extraordinaires pouvant bouleverser tout le systéme de fonctionnement du
service production.

Les responsables de la sociétéd, en nous confiant ce
travail, sont conscients de 1'importance des circuits de dossiers dans une
compagnie d'assurance et se sont constamment penchés sur ce probléme, plus
ces circuits sont mieux structurés, plus il est facile de retrouver les dos-

siers et plus les pertes de dossiers sont réduites.

Ensuite pour mieux apprécier ces circuits il faudrait
une longue expérience professionnélle dans l'entreprise considérée, ce qui
n'est pas notre cas. Notre souci principal est de rechercher pendant notre
bref séjour dans la société les anomalies possibles qui se présentent dans
ces circuits étudiés afin d'y remédier par des propositions qui seront

laissées a 1'appréciation des responsables.

I1 est 4 noter que ¢'est surtout au niveau de la branche

automobile que se pose ce probléme pour plusieurs raisons.

— Tout d'abord cette branche est de loin la plus impor—
tante en Afrique car 1'assurance auto est obligatoire. Par contre les autres
activités sont moins développées 3 cause de l'ignorance ou 1'indifférence
des populations africaines au probléme d'assurance. L'assurance auto repré-
sente en effet 60 3 80 7Z du portefeuille des compagnies d'assurances.

Compte tenu de cette place de choix qu'elle occupe, elle traite un:nombre

trés important de dossiers.

1

— Ensuite du fait du volume de contrats souscrits, les
dossiers passent entre plusieurs mains avant d'aller au classement. Dans
les autres branches, les dossiers sont traités par un nombre limité de

personnes.

- La troisiéme raison est que la branche auto a beaucoup
de relations avec les autres services donc il y a mouvement de dossiers
vers ces différents services (service sinistres, informatique, surveillance

des risques).

Une action devrait €tre donc entreprise au niveau de 1'en
treprise pour éviter les longs circuits, limiter les mouvements de dossiers
en direction des autres services, contrdler la sortie et l'entrée des dossie

c'est 3 dire bien organiser les archives.

ST [
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A/ - Eviter les longs circuits

Cela peut se concevoir en supprimant certaines opérations
superflues qui font déplacer les dossiers. En Assurance Auto entre les
guichets de la rédaction et la caisse eﬁ,i1.§effectue un va-et-vient inces-—

dossiue . - ; .
sant de mews ht. Le client se rend & la calsse avec le dossier pour payer,
il retourner chez le rédacteur avec le regu, le dossier revient encore au

caissier qui va ainsi passer les gcritures dans ses livres.

Le dossier ne doit pas mettre ensuite un long temps pour
rentrer au classement dans les archives sinon pour un sinistre qui survient
au lendemain de la souscription du contrat, i1 serait difficile de retrouver

la police car on ne saura pas ol se situe le dossier.

Le dossier doit rentrer au classement dans 24 heures, potl
cela la cellule enregistrement et le Pool dactylo doivent exécuter rapidemer
leur tiche, car c'est & ces deux niveaux que le dossier passe souvent du
temps. La cellule enregistrement, lorsqu'elle a beaucoup 3 faire ou donne
la priorité aux affaires agences, met parfois deux jours pour faire 1l'enre-
gistrement d'un dossiz¥?w%e Pool dactylo consomme facilement deux semaines
si bien qu'un dossier met parfois au total trois semaines voire un mois
pour &tre classé aux archives, cela n'est pas fait pour faciliter les reche

ches des dossiers et la satisfaction rapide des clients.

B/ - Limiter les transferts des dossiers production dans les autres service

- Le transfert des dossiers production au service infor
matique pour codification peut &tre évité en utilisant uniquement une fich
de codification appelée document de base informatique. Cela réduit égaleme
le temps de classement de dossiers aux archives car en faisant passer les
dossiers au service informatique, ils pourraient certainement séjourner pe

dant deux 3 trois jours dans ce service.

Un document de base informatique a été effectivement
crééé e commence 3 fonctionner mais il doit &@tre généralisé car malgré
1'existence de cette fiche, les dossiers continuent & aller au service in-
formatique surtout les dossiers des flottes auto ; il faut trouver une SO.

tion pour ces derniers dossiers.

- les relatioms avec le service sinistres doivent se

sans transfert de dossiers. Pour les autres branches

LI~ | emen—t—\————_—g
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d'assurance qui gérent en meme temps leur production et leur sinistre, le
probléme ne se pose pas. Mais pour la branche auto dont le sinistre est géré
séparément, jusqu'a présent les responsables n'ont pas trouvé de solutions

pour éviter les polices d'aller au service sinistre.

Nous pouvons préconiser un fichier qui contienne tous
les renseignements nécessaires sur 1'assuré. Ce fichier sera rempli par le
rédacteur en méme temps queé 1'établissement de la police. A la fin de la
journée tous les fichiers établis seront transmis au service sinistre.

Les résultats du service sinistres seront portés a la cellule surveillance
des risques qui les inscrira sur les polices. Cette opération ajoute certes
du travaii aux rédacteurs, mais elle est nécessaire et moins cofiteuse si

1'on veut éviter le contact avec le service sinistre.

Une autre proposition plus onéreuse serait de mettre
sur pied un service informatique puissant et perfectionné au service sinistr
I1 permettra d'obtenir des informations sur 1'assuré en interrogeant direc-
tement 1'ordinateur. Cette opération est trés ambitieuse mais un systéme qui

évolue exige automatiquement des méthodes de gestion propres et perfectionné

¢/ - Exploitation rationnelle des archives

L'effort d'organisation qui a été entrepris en élaborant
une charte des archives devrait répondre au souci des dirigeants. Mais héla
ce n'est pas le cas puisque les principales dispositions de l1a charte ne SO

pas respectées a la lettre par tous.

La disposition essentielle concerne 1a fiche de positior
et de changement de position. Elle doit 8tre scrupuleusement respectée si

1'on veut parvenir a un bon perfectionnement des archives.

La fiche de position permet d'identifier 1'utilisateur
du dossier donc de situer ou il se trouve. Elle comporte le nom du demande
et son service, le numéro de police, la date de sortie. Cette fiche est la
sée a la place de la police lorsqu'elle sort. Elle est immédiatement retir
das que la police entre. La fiche de changement de position vise le méme
objectif. Elle est remplie lorsque le dossier change de mains, d'utilisats

elle permet de dégager la responsabilité du premier utilisateur.

En plus de ces fiches, les archivistes pourront tenir
un répertoire qui permettrait de maitriser l'entrée et 1a sortie des doss

o
Ce répertoire correctement temu permettra de rappeler souvent i l'ordre 1

T
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détenteurs de dossiers de plus de 72 heures.

I1 est clair que tenir un tel répertoire exige de la part
des archivistes beaucoup plus de travail et aussi du gaspillage de livres
compte tenu du nombre de dossiers qui sortent et entrent. Mais nous pensons
que cela vaut la peine si nous voulons réellement atteindre l'objectif fixeé

un meilleur suivi des dossiers.

coulisne
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CONCLUSION

Au terme de notre exposé, il ressort qu'il existe plu-
sieurs phases dans le circuit d'un dossier au service production. Aprés
accord de 1'assuré sur les conditions de 1'assurance, il y a émission de
la police par le rédacteur. A partir du moment ou la police est émise, il
faudra réclamer la prime. Cette opération d'encaissement s'accompagne d'opé-
rations comptables (émission de prime et de quittance) et informatiques
(codification). Le probléme de circuit est propre & toute soci&té d'assu-
rance qui évolueyavec 1'ampleur prise par les différentes branches d'assu-
rance et notamment 1'auto, la situation des sociétés d'assurances a nettement
évolué par rapport i ce qu'elle était & leur origine. Il faudrait donc trou-
ver des techniques propres de gestion des dossiers pour répondre au dévelop-

pement de ces sociétés.

Ce stage pratique, malgré sa bridveté nous aura permis
de faire un rapprochement entre la théorie et la pratique, de percevoir &
A'avance les problémes et les difficultés qui nous attendent dans cette

carriére professionnelle des assurances.

Qu'il me soit permis de renouveler ma reconnaissance
3 tout le personnel de la NATIONALE D'ASSURANCES, en particulier du Service

Production, qui m'a aidé et rendu ce stage agréable et profitable.



