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A/ NTRODUGTION
000

Augué%e Comide disait: " Pour bien posséder une sciencey il faut
posséder son histoire". Il nous parait nécessaire de vous présenter suce
cintement la SOCIETE D?ASSURANCES MUTUELLES AGRICULES DU CAMEROUN qui a
servi de source a notre travail.

Constituéeen Juin 1964, agréée en Mars 1965, la Société d!Assuran—
ces Mutuelles Agricoles du Cameroun est une oeuvre de la Chambre d!'Agricul-
turv, de 1'Elevgage et des For8ts de la République Unie du Cameroun, pays
essvntiellement agricole, désireuse de voir les agriculteurs garantis dans
un esprit de soliflarité professionnelle contre les risques propres 2 leur
profession car " 1'Assurance rend tous les hommes solidaires dans la dée~
fence de¢ 1'intérét de l'homme™.

I1 s'agit pour les promoteurs de rermettre au monde rural du Came~
roun de bénéficier d'une sécurité totale assortie d'une économie substan-
tielle par leur adhésion & un organisme d'Assurances a forme Mutuelle.
Clest pourquoi la Mutuelle Agricole du Cameroun aura en vue, comme les
coopératives agricoles, de ne réaliser aucun bénéfice. Les cotisations
sont calvulées de fagon & couvrir les frais de fonctionnement, les sinis-
tres et les réserves nédessaires et légales. Les emcédents sont distribués
en fin d'exercice aux adhérents sous forme de ristournes.

La Mutuelle Agricole devait, pour répondre & son caractére agricole,
d'une part &tre constituée entre des personnes exercant la m&me professinn~
les agriculteurs=, d'autre part m'assurer que des risques agricoles.

Les agricultmars, ne comprenant rien aux Assurances, adhérent en
trés faible nombre. Seuls quelques grands propriétaires des champs(Etrangers
d'ailleurs) demandent a stassurer. Les promoteurs se renddnt donec compte
que leur champ d'action est limité. Aussi la Société se voiteelle obligée
de demander au Ministére des Finances l'autorisation d'étendre ses activi-
tés & dlautres brdthes. L'agrément lui est accordé et la Mutuelle Agricole
devient une SOCIETE D!ASSURANCES ET DE REASSURANCES A FORME MUTUELLE., Grice
& son nouveau statut, le chiffre dfaffaires &volua trés vite de 1973 & 1974,

En effet, de 499.509.080 en 1973, les émissions passérent a

73242004960 en 1974, soit une évolution de 232.691.880. Le porte~
feuille de la Mutuelle Agricole du Cameroun est alors constitué par les

n
braches suivantes:
Incendie, Automobile , Accidmmts du Travail, Maritime, Transport,

Maladie, Individuelle Accidents, Responsabilité Civile Générale, Assuran-—
ce -vie(temporaire-décés), Vol, Individuelle Aviation(en Coassurance) .
Les Assurances Mutuelles Agricoles du Cameroun traitent avec quatre réas-
sureurs dont la Minchener Ruck d}Allemagne, la Scor(Société Commerciale

de Réassurance ) de France, la Compagnie Suisse de Réassurance et la Caisse
2 -



Nationale de Réassurance-~.

Il faut noter que le porte~feuille de la Compagnie a perdu la bran-
che "Accidents du Travail", désormais gérée par la Caisse Nationale de Pré-
voyance Socilalece

Depuis 1975, les Assurances Mutuelles Agricoles du Caneroun ont
adopté la structure suivante: Une Birecction Générale coiffec une Direction
Administrative et Fimanciére et une Direction Technique et Commerciale. Cha-
cune de ces deux Dircctions est scivedée en plusieurs services comme 1'in-

dique l'organigramme ci-dessuoms:

Président du
Conseil d!'Administration !

Sécretariat de

T
} DIRECTION!GENERALE } : %
Directione

< 4 L

} , i

DIRECTION ADMINISTRATIVE  4 DIRECTION TECHNIQUE
et et
FINANCIERE i } COMMERCIALE

| ' =

e . A L

S
i

; i i } v T

7o e k> ! Service Rer
Service Serviee Seérvice 19 agences Thanc i Produc Serv
Comptable  Administration Etddes et provinciale.s ionp tion  Sinis
et Finan~  Générale. Statistiques tre
cier.

Nous nous proposons dans cet ouvrage de décrire, d-lanalyser dans
sa structurc le département de la Production commandé par la Direction tech~
nique et commerciale. Nous cssaycrons de dégager son r8le et sa fonction
dans la Société d!'Assurances Mutuelles Agricoles du Cameroun et ses insufe~
fisances. Nous tenterons enfin, non dec balayer par ces quelques lignes les
obstacles qui freinent quelque peu le plein épanouissement de ce Service,
mais de suggérer les voies et moyens susceptibles d!améliorer son rendee
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I DESCRIPTION DU DEPARTEMENT DE LA PRODUCTION

A ~ Circuit des pidces ct r8le des différents postes du Service.

Pour nous permettre de suivre aisément le circuit du dossinr dans

le. Service, nous vous présentons au préalable un schéma que nous commente-
rons ensuite,

PROPOSITION
d! ASSURANCE

ou
QUESTLONNAIRE

i ~ Tichiern PRODUCTION <}~~— Réduction~flotteca

= |

Fichisr SINISTRE bosse Benus - un o
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i VERIFICATION oy
; CONTROLE
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REGISTRE »v. NUMERO

A A

des Polieag
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-

REGISTRE du DROIT !
4t INSCRIPTION \
l TRAPPE DES POLICES *
, !
I CATSSE |
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i SIGNATURE

VENTILATION
1

i .
4
! 'l

Chrono Portefeuille Sociétaire

" OUVERTURE des FICHES
de 1'ASSURE

k|

Comme tous les services de PRODUCTION, le département de la Produc-
tion des “ssurances Mutuelles Agricoles du Cameroun est la porte dlentrée
dans la société. Nous avons, par la force des choses, choisi de nous appe=-
santir sur 1l'Automobile dans la mesure ol elle constitue le plus gros du
porte~feuille de la Société comme l'indiquent les chiffres mentionnés plus
loine. ; =

Le client qui veut souscrire un contrat avec 1'AMACAM est regu au
guichet par un agent qui pose un certain nombre de questions relatives a
la durée, a l'identité du contrat (Responsabilité Civile, Vol, Incendiee..)
Un imprimé ge.pmoposition d'Assurance Automobile portant les informations
dont a besoin le rédacteur (agent qui se trouve au guichet) est remis au
client qui le remplits: c'est le questionnaire si nécessaire a la sélection
du risque. Dés que cclui-ci est rempli, le client détermine la durée du con-
trat qu'il veut souscrire, et les garanties qu'il sollicite. Il appartient
au rédacteur de proposer au client dlautres garanties étant donné que géné-
ralement, l'assuré est considéré comme un '"socialement faible®™ par rapport
4 1l'assureur qui est technicien de l'assurance. S'il s'agit d'un client
qui vient s'assurer pour la premiére fois, pas de probléme. Mais si ctest
un ancien client, le rédacteur consulte le fichier afin de savoir stil mé-
rite une réduction-flotte, laquelle est accordée & partir de cing véhicules.

I1 faudrait tout de suite faire une distiénction entre les Polices
individuelles (personnes physiques) et les contrats colliectifs appelés po=
lice.~flotted. Ces derniers s'adressent aux Sociétés et Organismes possé-
dant plusieurs véhicules dans le porte-feuille de la Compagnies Est donc
appelée Police-flotte une police d!Assurances qui a par exemple plusieurs
véhicules auxquels on attribue un seul numéro de Police. Cette Société ou
cet Organisme bénéficie dl'une réduction calculée sur un pourcentage défini
dans le tarif correspondant au nombre des véhicules assuré.s. Il convient de

signaler que la flotte n'est appliquée gu'en Assurance Automobile. En ce
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qui concempe les particuliers, cl'est-a=-dire lcs personnes physiques, le

brincipe de la flotte ne leur est appliqué qu'd partir de cing véhicules.

Ces dossiers de$ police ~flotte sont traités par un service spécialisé.

Pour revenir au dossier, le rédacteur aprés avoir reccuilli toutes
les informations dont il a besoin, deit encore, pour un ancien sociétaire,
interroger le fichier sinistre pour savoir si le client a causé des sinis=-
tres et mérite qu'on lui applique le Maluse. S!'il s&agit d'un nouveau client,
le probléme du malus ne se posé pas. Par contre si le nouveau client vient
d'une autre compagnie, il lui est alors demandé uneattestation de sa compa=
gnie d'origine prouvant qu'il ne la quitte pas du fait d'une résiliation
pour une trop grande sinistralité, ce qui vaudrait un refus ou une surprime.
Le rédacteur peut alors tarifier le risque en se référant & un cahier de
tarif appelé le TARIF. En effet, la tarification des véhicules terrestres
a moteur a été décidéepar le Ministére des Finances qui 1l'a uniformiséepour
toutes les Sociétés d!Assurances opérant sur le territoire camerounaiss. Un
tableau de tarifs est constitué selon les catégories de véhicules et selon
1'importance du contrat d'assurance: Responsabilité Civile, Vol, Zncendie,
Personnes transportées a titre gratuit... I1 faut noter ici que la Mutuelle
Agricole a congu en annexe au tarif général un tarif réduit en cas de flotte.

Pour obtenir la prime d'assurance ou cotisation, nous prendrons
llexemple d'un contrat couvrant le risque Responsabilité Civile et recours
de tiérs en cas dlincendiej c'est le risque obligatoire. A la cotisation
annuelle brute prévue dans le TARIF, on ajoute les frais judiciaires (H1)
dont le moptant dépend de la catégorie du véhicule. L'usage détermine la
catégorie du véhicules Ces deux momtants additionnés forment la cotisation
a4 laquelle sont ajoutés:

-~ un complément (forfaitaire)

- les taxes qui sont les 10% de la somme cotisation+complément,

- le TF (timbre fiscal) en cas de versement en espéces, qui est le
résultat de la somme cotisation + complément + taxes + FC(frais
du fichier Central fixés forfaitairement) . Un réglement de coti=-

sation effectué en espéces donne droit au paiement d'un timbre fiscal cal-
culé & 0,30 %/oo dec tous les montants pergus. La cotisation est ainsi cal=
culée et le montant annoncé au cliente.

Le dossier est ensuite présenté & l'agent chargé de vérifier la ta-
rification, car il faut dans cette technique éviter toute erreur suscepti-
ble de causer un préjudice a la société a plus ou moins longue échéance.
Ici 1'importance du fichier-sinistre est indubitable. Il est consulté et
permet de déterminer la responsabilité de l'assuré (ancien sociétaire) .

En cas de sinsfre ol da responsabilité est engagée, un taux de malus appli=-

qué a la cotisation brute annuelle y est ajouté selon le tableau ci-dessous.
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NOMBRE DE SINISTRES
TAUX DE SHRPRIMES
12 derniers 24 derniers 36 derniers ah
! mois mois moils
1 2 3 0
2 3 L 15
5 4 5 &b
4 5 5 50
5 : 6 Vi 100

A l'inverse, si le sociétaire n'a pas fait déobjet de sinistre en~
gageant sa responsabilité, un bonus doit lui &tre accordé selon un pourcen-
tage arrété. Le sociétaire en bénéficie pour sa nouvelle souscription ou son
renouvellement, ou bien la somume correspondant a ce pourcentage appliqué
a la cotisation brute annuelle lui est versée en espéces. Le malus tout
comie le bonus contribuentd moraliser le risque. I1 faut souligner, pour plus
de clarté que le bonus et le malus sont directement pris en considération
au moment de la tarification, donc chez le rédacteur, le deuxiéme agent n!
étant chargé que de vérifier.

Transmis & un troisiéme agent, le dossier est enregistré et un numé-
ro de police lui est attribué. En m*eme temps, il note le montant de la co=
tisation dans un cahier dit Registre ou Bordereau d'émissions. A cause de 1la
prise en charge par un pool du risque AB (Responsabilité Civile et Recours
des Tiers) en assurance automobile des TPV (Tran5port Publicde Voyageurs) ,
un bdordereau d'émissions est tenu a part, car les cotidations relatives a
ce risgue sont versées & ce pool TPV, Clest pourquoi le montant de la coti-
sation est éclaté dans ce bordereau selon un décompte permettant dlavoir
des statistiques risque par risque. Le m&me agent tient encore des statise
tiques que nous appelons partielles par opposition aux statistiques tenues
par le Service Etudes et Statistiques qui lui, travaille sur les chiffres
donnés par toute la Société d'Assurances Mutuelles Agricoles du Cameroun.
Ces statistiques Particlles ne concernent que 1l'Agence de Yaoundé. Elles per=-
mettent de donner la situation exacte des émissions ot des encaissements men-~
suels qui est transposée dahs des états de cotisations enises et encaissées
mensuellement. L'agent enrecgistre donc toutes les émissions en espéces, par

2 , e e
cheques et par virement
Tout comme les sociétés anonymes doivent sonstituer a l'origine un

capital social représentant unegarnftie pour les clients en cas de dissclu-

tion de la Bompagnie, la constitution d'un fonds d!établissement qui est

L'zuivalont de  ce capital social est exigée aum sociétés mutuelles et cons-
)

titue une sécurité pour les mutualistes. Une Mutuelle étant étant une coopé-
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rative, une association ou des personnes identiques mettent en commun des
risques identiques, une formale a été adoptée A LYAMACAM, Elle consiste &
remettre au client qui aurait volontaircment accepté de s'inscrire comme
adhérent et membre dex¥ cette coopérative une carte d!adhésion. Cette carte
sur laquelle une photographie du propriétaire peut &tre collée, matérialise
le paiement des droits d'inscription et permet d'identifier le sociétaire.
Clest & un quatriéme agent que revient 1la charge de donner un numéro de
droit d'inscription & chacun de ces adhérents.

Le pool dactylo a pour tAche de frapper les contrats en trois exem=

plaires en sc basant sur 1'imprimé manuscrit, autrement appelé "minute'.

L

Le premier exemplaire (1'original) est remis au client, le second est clas~
sé dans les chronos, le troiséme va constituer avec la minute le porte=feuil-
le. Les avenants dlextension de garantic, de remise en vigueur, de suspen=—
sion sont ventilés de la méme fagon, a l'exception des avenants de résilia-
tion rédigés en trois exemplaires dont aucun n'est remis au clients

Dés que le contrat est dactylographiéy la cotisation payée soit par
chéque certifié ou en espéces, le Chef de Service le signe et le contrat
d'assurance est parfait, car 1lfassuré et 1l'assureur on-t signé. La Société
est désormais tenue de remplir son obligation en cas de réalisation du ris-~
e faisant l'objet du contrat. Ce risgue influera favorablement ou défavo-
. rablemant sur le porte-feuille selon qu'il aura été bien ou mal sélectionné.
Le client devenu sociétaire pour la Mutuelle Agricole regoit les piéces sui~
vantes: un exemplaire de contrat prouvant qu'un congrat d'assurance a &té
conclu entre la Société et lui, unc attestation d'assurance qui ne vaut
qu'une présomption d'assurance et qui est présentée & la police ou a la
gendarmerie, un re¢u de paiement de la cotisation et un regs de paiement de
la carte d'adhésion (droits d'inscription).

Tout ne finitpas pour le producteur par la remise des piéces au so=-
. ciétairc. Les tfAches admimistratives doivent &tre accomplies. L'agent qui

& regu le client, c'est-a~dire le rédacteur, passe & la phase dite d'ouver—
- ture du dossierj ce travail consiste en une récapitulation d'identification
du client dans les fiches qui portent la date de souscription (prise dleffet)
la date d'échéance, la nabure du contrat, le nom du sociétaire, le numérd de
police, le numéro d'immatriculation, le solde du compte du sociétaire. Toutes
les piéces sont mises dans une fiche avec tous les contrats précédents de
l'ancien sociétaire. Le dossier peut alors &tre classé par ordre numérique
au porte~feuille.

Le devoir du cinguiéme agent est de faire la balance des sociétaie
res sur la base du borderecau des émissions, du bordercau CAISSE clestea-
dire les encaissements et du bordereau BANQUE pour les chéques et les vire-
ments. Ce poste informe la mécanographic a travers le Service Comptable et
Financier sur les encaissements ncts du département de la Production, ct
lui permet de positionner chaque sociétaire & la fin du mois. Cette balance

é¢tablie mensuellement permet de connattre les sociétaires dont le solde est
- 0O =
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débiteur. Elle permet cncore a l'Inspection de recouveer les cotisations
non payées a la souscription, notamment celles des Sociétés et Organismes
(personnes morales).

Tous ces postes du département de la Production ont chacun un r8le
important a jouer et l'augmentation qualitative du porte=feuille de la so=
ciété et la vente desservices de 1l'Assurance en sont dépendantes. Le Ser=
vice de la PRODUCTION est congucomme unc chafne odl chaque maillon est né=
cessaire voire indispensable & sa bonne marchej dlod la nécessité pour cha-

que poste du département de remplir sa mission.
B ~ PRODUCTION : Centre d'information de la Société.

8i le département de la Production est la porte d'entrée de la So-
ciété d'Assurances & travers les informations qu'il receuille de ses clients,
il n'est pas pour autant un vase clos. En effet, il est ke réservoir, le
diffuseur, l'informateur de la Société. Son premier r8le est fournir au
client toutem les informations intéressantes possibles sur tous les risques
et =2 L ; par ce rb6le, le département de Production prend
également acte des risques qu'il accepte de couvrir; il lui revient aussi
le soin de ventiler ces informatidns dans les autres départements de la
Société. Pourquoi doit-il informer ces Services?

La Production n'est pas indépendante; elle participe pleinement a
la vie de la Compagnie car c'est elle qui constitue, par les affaires sous~
critesy le porte-feuille de la Maison. Et pour que ces informations soient
profitables aux départements fréres de la Compagnie, le Service de Produc-
tion, apreés les avoir receuillies, les travaille, les passe au moulin. Clest
le r8le que jouent certains postes du département tels que ltouverture du
dossier, les statistiques partielles,y la balance mensuelle,

Comme point de départ dl'information, la Production est au service
de¢ son supérieur Hiérarchique immédiat, nous entendons la Birection Techni-
que et Commercialex qui contrfle sa marche ct en rend compte & la Direction
Générale. La situation de la Production en ce qui concerne le chiffre df
affaires permet, voire oblige la direction technique et commerciale & pren~
dre des mesures propres a redresser, augmenter et promouvoir le rendemente.

Ce département que nous avons qualifié de réserveir et diffmseur
d'informations n'est pas sculement en relation avec la Direction Technique
et Comierciales Ll centralise les renseignement s et les ventile par le
biais de chronos a d'autres Services commandés par la Direction Administra-
tive et Baomanridzde Ainsi le poste de Comptabilité Périodique (cette dési-
gnation est de nous) qui se trouve a la Production établit la balance des
sociétaires pour permettre a la mécanographie de positionner chacun d'eux
a la fin du mois. Il informe également le Chef de Service sur tous les en-

caissements et permet au Service Inspection de procéder au recouvrement des
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cotisations des sociétés et organismes émises mais non éncore engaissées.
Cette mme balance est envoyée au Service Comptable qui en a besoin, pour
établir le bilan de la Société.

Le Service Etudes et Statistiques a lui aussi besoin des informa-
tions de la Production afin de prévoir le redressement de la Société en cas
de baisse du chiffre dtaffaires.

En dehors des Services Comptable, Mécanographie, Etudes et Statis-
tiques, le département de la Production dirige ses rcnseifnements vers une
autre station non moins importantec. Il s'agit du Service Simistres. Car pour
que la Compagniec respecte et remplisse ses obligations, c'est-a=~dire pour
qu'un risque soit couvert, il faut au préalable qulun contrat d'assurance
garangissant ce risque ait été. éonclu entre 1l'assuré et 1l'assureure. Le
Service Sinistres, au moment ol survient un sinistre, doit s'assurer que le
risgge n'entre ni dans une exclusion, ni dans une déchéance ou si le con=
trat n'est pas suspendu, résilié. Il doit savoir si le sinistre déclaré est
bien celui qui est couvert par la policc d'assurance. Pour s'informer, le
régleur de sinistre se rend au département de la PRODUCTION pour interroger
le contrat. La garantie ne sera accordée au sociétaire sinistré que dans
la mesure ou le sinistre survenu correspohd a la description donnée par la
police dl'assurance. Le fichier-client dans lequel est répertorié lec solde
du sogiétaire est égalcment sollicité par le Service Sinistres qui doit sa-
voir si le sociétaire a goldé son compte et s'il mérite d'8tre pris en char-
gCe

Au dessus de tous ces Services qui sont renseifnés par la PRODUCTION,
le Dircction Générale est le bénéficiaire, le récipiendaire de ces informa-
tionsa

Nous nous somiies donnéspour tfche dans cette description du Départe=-
ment de¢ la Production de vous présenter dans ses contours le circuit du
dossier en méme temps que lec r8le des différents postes du Service. Nous
avons voulu en outre vous montrer les relations que ce Service entretient
avec le reste de la Sociééé Mutuelle Agricole du Cameroun et leur importance.
I1 en ressort la double mission de ce Département: introduirc les informa-
tions des clients pour les identifier, informer la Société. Nous vous pré-
sentons ci-deszous un schéma récapitulatif du Service Production dans sa

fonction d'!'INFORMATEUR de la Compagnie.
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II. FONCTION DU DEPARTEMENT DE LA PRODUCTION,

Nous nous proposons dans cette partie de notre exposé de définir
la fonction, le rble du département de 1la PRODUCTION au sein de société
d'Assurances Mutuelles Agricoles du Cameroun. Son rdle est essentielle-
ment administratif. Cependant on a voulu lui ajouter les r8les de vente
et de sélection parce que la Société ne dispose pas d'un véritable arsenal
devente par les Inspecteurs. Nous souléverons dans un second temps les pro=-
blémes qui ont attiré notre attention et qui nous ont paru mériter quton
y réfléchisse au niveau de 1l'organisation, debstructure du département et

au niveau de son personnel.

A - Vendre, Sélectionner, Gérer le Porte-feuille.

Le département de la PRODUCTION dans la Mutuelle “gricole du Cameroun
n'échappe pas & la vocation de tous les Bervices de Production des Sociétés
d'Assurances. Porte dfentrée de la Société, sa fonction est de souscrire
des contrats d!assurances, d'examiner les propositions émanant des agents,
des courtiers et des assurés, de tarifer ces propositions, de rédiger les
clauses inserrées dans la policCcea.

Le Service de PRODUCTION o pour rdéle de souscrire des contrats A4t
assurances en engageant la société Aans un contrat synallagmatique a obli-
gation réciproque entre 1l'assurable qui propose le risque et l'assureur qui
acceptc de le garantir. Cependant un risque peut dans le temps présenter des
modifications par rapport au risgge initialement couvert. Pour que ce ris-
que nouveau soit couvert, un avenant le définissant est rédige et inserré
dans la police. Cet avenant doit préeiser la mouvelle forme du riggue et
le conditions dans lesquelles la garantic serait accordée. Le risque peut
connaftre une augmentation ou une diminution; le client en avertitl'assu-
reur a travers lec producteur afin qu'un avenant de nouvelle définition du
risque soit rédigé. Aussi parlcera-t-on d'un avenant d'extention de garantie
aux personnes transportécs gratuitement, par exemple, ou d'un avenant de sus-
pension de garantie dans le cas d'un véhicule qui ne roule plus parce qu!
¢tant au garage, ou pour une autre maison... Les formes du rigue déterminent

. le conditions de 1l'avenant.

Le Service de production est encore chargé de tarifer le risque.
Cette tarification est fonction de 1'identité du risque et se base sur le
tarif officiel prévu par lc Ministére des Finances en matidre d!Assurance

- 12 -
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Automobilec. Elle dépend ausgi de lt'importance du countrat: Responsabilité
Civile simple, Vol et Incendie, Multi-risques...

Nous l'avons dit, ce département a aussi pour rSle de vendre. Vendre
oui, mais vendre quoi? L'agent de la Production vend les services dont le
client pourra bénéficier plus tard. Car il ne faut pas l'oublier, 1!'Indus~
trie d'Assuronces a un cycle de procduction inversé, clest-a-dire, l'assu=
reur ne vend pas une marchandise dont il vonnaft le prix de revient. Il
l'ignore quand il fixe 1le prix de ventc. Il ne le connaft quta la réalisa-
tion du sinistre. Il nc stagit pas d'@ine marchandise palpable, matérielle,
mais d'une prestation, d'une promesse qui risgyge souvent de ne pas se réa-
liser, d'ol la délicatesse decette fonction de ventteur, de cette fonction
commerciales

Par ailleurs, 1l'Assurance Automobile est obligatoire au Cameroun.
Cela pourrait laisser croire nue le producteur, en matiére d'Assurance Auto=
wobile, n'a rien d'autre a faire que de souserire les contrats que les clients
lui apportent ou lui broposent. Il serait fallaciecux de prétendre que ce ser-
vice ne joue qu'un r8le d'agént, d'éxécutants. Car s'il n'avait quta contrac-
ter pour le risque obligatoire qui est la responsabilité civile et recours
des tiers en cas d'incendie pour les dommnages matériels et corporcls causés
aux tiers, le Compagnic aurait sans aucun doute des problémes pour faire
face a scs engagements.

Clest pourquoi, il est dans les fonctions du producteur de proposer,
de discuter avec le client des garanties a ajouter en complément de la gam
rantie du risque obligatoire ou risque AB selon un code commun aux Compagnies
d'Assurances opérant au Cameroun. Il doit s'efforcer de convaincre lc client
(généralement ignorant en matiére d'Assurances) & compléter sa garantic en
demandant la couverture d'autres risques susceptibles d'atteindre son patri-
moine. En effet, les dommages matériels que pourrait subir lc¢ véhicule assue-
ré sont nombreux: il ¥ a le risque C ou risque Accident, le risque DE ou
risque ¥ol et Incendie, lec risquec F ou risque courru peomr les marchandises
transportées; les domnages corporels aux personncs transportécs gratuite-
ment sont couverts par la garantie G1G2. L'assistance judiciaire quc lfassu-
reur serait amené a solliciter est couverte par la garantie H. Tous ces ris-—
ques qui nc sont pas obligatoires peuvent endomuager le patrimpoine de 1!
assuré g'il ne demande pas lcur couverture. Scul le producteur peut le lui
expliquer et le persuader & se couvrir ddwantage. Dans cette démagzrhe, le
productaur ou vendcur d'assurances n'cst pas sirplement guidé par des rai=-
sons commercialcs, mais il a le socuci deprotéger le plus compplétement possi-
ble 1l'assuré: clest la mission sociale de llassureur.

S'il est ndcessaire que le département de la PRODUCTION réponde a
sa vocation commerciale pour constituer le porte~geuille, il est essentiel
de sélectionner. Le produit d!Assurance se vend a ll'entrée, il se sélection-

ne &galement & 1l'entrée, donc & la PRODUCTION. Ce département a pour autre
W
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tl&che d'examiner le propositions dtAssurances émanant des c}Lents, des
courtiers et agents ou apportecurs dlaffaires. Il appartient au Service de
PRODUCTION d e voir si ces propositions répondent & tous les critéres rc=
tenus pour assurer un risquc. L'assuré ou le client, l'agent ¢t le courticr
n'étant pas nécessairement des techniciens de 1'Assurance, il revient au
producteur de tamiser ces proposisions avant de les accepter et dlengager
la Société. C'est pourquoi il est nécessaire que le ¢ ‘ent, qu'il soit nou=
veau ou ancien, remplisse exactement et sincérement lc questionnkire qui
permettra au ppvoducteur dlapprécier le risque. Celui=-ci pourra alors savoir
s'il s'agit d'un bon ou d'un mauvais risque,

EXEMPLE Un client veut assurer un véhivulc en multi-

risques. Les dommages matériels susceptibles
de survenir au véhicule seraicnt garanti su
Le véhicule a six ans d'8ge. C'est un mau=
vais risque qui ne devrait pas &tre accep-
té. Car le véhicule, il est certain,est
sujet aux dommages matériels.

La Société d'Assurances Agricoles du Cameroun a décidé de n'accep~
ter en multi~risques, vulgairement appelée "assurance tous-risques", que des
véhicules ayant un an d'8ge et dans certains cas deux ans. Les déclarations
du client ct parfois 1l'expertise sommaire de l'assureur par le biais du
producteur détermincront la qualité du risque. Par cilleurs, un assuré dont
le contrat d'assurance est résilié dans une Compagnie pour unc trop forte
sinistralité ne peut pas &tre accepté dans la Mutuelle Agricole, & moins de
faire l'objet d'une surprime importantc. Les transferts dlune Compagnie d!
Assurances a unc &utre doivent 8tre accoumpagnés d'une note de 1'assureur
initialg attestant que le client n'a pas fait 1l'objet dlune résiliation.

Stil s'avérc que le clicent a omis volontairement de donner tous
les ¢léments nécessaires & l'appréciation du risque, le contrat sera nul
conformément aux articles 21 et 22 de la loi du 13 Juillet 1930 ou de la
législation appligabide. En effet, l'article 21 de 1la loi du 13 Juillet 2930
stipule:

"eeo le contrat d'assurance esgwén cas de réticence ou de fausse
déclaration intentionnelle de la part de 1tassuré, quand cette
réticence ou cette fousse déclaration change 1l'objet du risque ou
en diminue l'opinion pour l'assurcure..!.

L'assurcur, dit-on, doit choisir ses assurés. C'est pourquoi un ris-
que qui présentc des complications sera refusé ou fera 1l'objet d'une sur-
prime; en automobile, pour les dommages matériels au véhiculec assuré, la
cotisation sera fonclion de la valeur vénale pour un ancien véhicule. Ici,
le client estime lc cofit ou la valeur de son véhicule au jour de la sous=-
cription ¢t comptiutenu de 1'8ge et du taux d'amortissement annuel d'un
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véhicule. L'8ge limite fixé par la Socidétéd d!'Assurances Hutuelles Agricoles
du Cameroun pour garantir le risque Vol et Incendiéage trois ans en ce qui
concerne les véhicules des personnes morales constituant une flotte, et de
deux ans quant aux véhiculcs appartenant aux personnes physiquese Ce baréme
est fonetion dc¢ 1l'fge et du kilométrage du véhicule. Clest 13 un moyen de

sélectionner le risque.

B — Critiques.

Pour que le rncdement de ce Scrvice soit quantitatif mais surtout
qualitatif, tout dépend non seulcment de 1l'organisation en place, de la
structure du Service, mais surtout du personnel cppelé & mettre en pratique
cettc organisation. Nous analyserons ce qui fait probléme en matiére struce—
turelle, puis quont au personnel.

La proposition d'Assurance dutomobile présentée au client & son
entrée dans le département sous forume de questionnaire exige que le souscrip~
teur mentionne les nom , prénoms, catégorie et numéro da permis de conduire
du conducteur HMabituel, sa date de naissance. Cette pratique a son importance
lorsqu'on sait que le législateur dons 1'article 9 du décret du 7 Janvier
1959 a autorisé 1'assureur & prévoir certains dom:ages a exclure, en l'occu-
rance les dommages lorsqu'au moment du sinistre, le conducteur n'as pas 1!
8ge requis ou ne possdde pas des certificats en état de validité exigés par
la réglémentation en vigueur pour la conduite du véhicule, sauf en cas de
vol, de violence ou d'utilisation du véhicule en llabsenpe du propriétaire.
Par ailleurs, on parle de conducteur habituel. Or il est de notoridété publi-
que dons nos ymys, les conducteurs sont remplacés ou licencils du jour au
lendemain. Un sinistre peut donc 8tre causd par un conducteur non encove
identifié par 1l'assureur, bien qu'ayant ses ceptificats en é&tat de validitd
et 1'8ge requis pour la conduite du véhicule. fucunc sanction ne lui est
appliquée. Nous pcensons que chaque élément du questionnaire a une finalité
ct surtout doit répondre & nos réalités. A quoi bon exiger les nom °, date
de naissance, numéro et catégorie du permis de conduire si l'on ne peut pas
se prévaloir d'un manquement & cette exigence pour exclure le risque ou op=-
poser une déchéance?

L'organisation du département ne prévoit pas = clest une constata-
tion - de moment préeis pour permettre a l'agent d'accomplir des travaux pu=-
rement administratifs du Service. Les c¢lionts sont regus sans intermittence
jusqu'a la fermeture a4 18 heurcs. 8i une mesure a &té prisc en cette matiérec
il faut avouer qu'elle n'est pas ssnsible sur le plan pratique. Ce rythme de
travail ne peut entrainer que des accumulations et des retards ne permettant
pas la régularité dans le traitement des dossiers et ta transmission des ine—

formations aux autres Service de la Société. Elle favorise la pratique des
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heurcs supplémentaires et augmente les frais généraux.

Nous Bcnsons qu'il est dangereux de définir les critéres globaux
en matiére dfAssurance Automobile, car toutecs les catégories ne sont pas
identiqucs. Nous constatons que la réduction-flotte est accordée & un Sow
ciétoire qui assure au moins cing véhicules dans la Société sans distinc—
tion de catigoric.

Le Service Sinistre est obligé, pour connaftrc les garantics rela-
tives & un contrat dontllassuré a déclaré le sinistre, de se rendre au dé-
partement de la PRODUCTION (Porte-feuille). Cottc pratique perd beaucoup
de temps et ralentit le réglement rapide du dossier. Elle pose c¢n méne tempse
le probléme de¢ la conception de l'atiestation de 1'Assurance.

Les imprimés de eonstats amiables dui peuvent facilite r 1la déter-
mination des responsabilités, et par comséquent accélérer le réglement des
sinisgres, ne sont pas distribués. Nous croyons qu'il incombe au départe=-
ment de la PRODUCTION de donncr ces constats amiables aux clients lors de la
souscription. Parallélement, les Conditions Générales et Particuliérces ne
sont plus octroyées aux clicntse. Ces imprimés, il nous semble, représentent
1'un des moyens sfirs pour le client de s!informer sur la naturc de son con=
trat et des clauscs qu'il ignore dans la plupart dee case

Le sociétaire qui n'a pas causé desinistre pendant un exercice ou
deux nc bénéficie pas dl'unc bonification de non-sinistralité. Il ne peut
en profiter que s'il sort ses griffes pour la réclamer. Cette mesure -
celle de ne plus octroycr le bonus « est commerciale sons doute; nous pen=-
sons cependant qu'elle ne semble pas porter un crédit favorable & la So-
ciété Mutuelle Agricole auprés de scs clients. Au contraire, elle les abru-
tit dens la mesure ou, a la souscription, il leur a été rccommandé dfévi-
ter les accidents parce que cela pourrait leur valoir un bonus.

8i les régleurs de sinsstres perdent beaucoup detemps en venant
chercher les garanties au Service PRODUCTION, il en est de méme pour les
producteurs, lorsque pour un ancien sociétairc, ils doivent aller au Fichier-
Sinistre vérifier la sinistralité au Département Sinistres.

Pour ce qui coneerne le personnel, le probléme qui se pose de fagon
générale dans les pags sous~développés se rencontre aussi dans les Assurances
Mutuelles Agricoles du Cameroun. Il s'agit du manque de formation appropriée.
Il est vrai que "Fit faber, fabricando"; mais il ne faut pas omettre que
former #es hommes compétents pour une disciplinc telle que les Assurances
est nécessaire. Ce n'est dlailleurs pas chose facile quand on se rcnd compte
du niveau intellectuecl hétérogéne dont proviennent les agents. Il ntest pas
facile d'acquérir le maftrise de la finalité de &&llec ou telle méthode de
travail. Aussi, en ce qui concerne les agents profanes, les erreurs commiscs

pendant l'apprentissage peuvent se répercuter dans la Société & plus ou moins

1. Clest en forgeant quton devient forgeron.
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longue écHance selon leur gravité. La formation sur le tas, quoi qu'on dise,
n'est pas toujours payante et, dans beaucoup de cas, elle slest avérée né-
faste. Le professionnel non qualifié peut-il cependant 8tre un bon vendeur?
Cela demeure trés douteux.

Nous 1l'avons dit, le probléme de la qualification du personnel est
généraly a toutes les disciplines. Aussi nous aimerions savoir sur quelle
base les agents du Service de BRODUCTION sont recrutés. Les Assurances sont
une discipline nouvelle dans nos pays; clest pourquoi le manque fle formation
des cadres dans des Ecoles épouse ce retard. Mais ce n'est pas une raison
pour se résignere.

Nous nous permettrons dc¢ relever ici les quelques semtiques que nous
avons a faire & nos producteurs formés sur le tase Il est a noter la faibles-
se du guichet, c'est-da-dire des agents producteurs qui jouent un rélec de
premiére importance dans la PRODUCTION. Il faut d'abord dire qu'une organisa-
tion, une structure est congue pour unec finalité bien déterminée. Par ailleurs
les informations collectées auprés des clients doivent 1'8tre dans une optis-
que précise. Sculement comment une personne non forméc peut-elle comprendre
le but et l'importance de tel ou tel renseignement? Clest le probléme que
connaft la Somilté Mutuelle Agricole du Cameroun quant & son personnel. Bien
faire son travail certes; mais pourquoi? cn vue de quoi? Cette question ré=-
solue donnera & coup sfir des résultats positifs. Le premier contaét se fai-
sant avece les agents du guichet ou lesrédacteurs, on peut se demander si
ceux~ci jouent pleinement le r8le d!'informateurs qui leur est Bévolue Pour=-
quoi les tarifs ont-ils changé? Pourquoi payer des droits dl'inscription?

Quel avantage peut-on en attendre? Comment utiliser les constats amiables?

La disponibilité du producteur pour en apprendre davangage au client
sur l'Assurance ne nous parait pas exister au guichet; ce qui contribue a
garder le client dans lt'ignorance de cette technique.

Si le rédacteur a pour but de gagner sa vie en travaillant dans une
Compagnie d'Assurances, il faut qu'il comprenne que le minimum qui lui est
demandé est de participer & la survie de la Compagnie, condition de sa sur-
vie personnelle. Clest ainsi que ses intéréts personnels doivent se conci-
lier agvec ceux de la Société. L!agent qui travaille au guichet et qui re-
goit et informe les clients, doit au préalable &tre un homme informé. Bt il
ne nous semble pas que dans la vie quotidienne, son objectif soit d'en savoir
davantage sur les Assurances, ne serait-ce que par la lecture des manuels,
articles et journaux appropriés. Un assureur n'est pas qu'assureur ‘o son
burcau ou & son guichet. Etre assurecur est vocation, c'est-a-dirc une option,
un choiz délibéré qui, par conséquent, exige une pratique permanente de ce
métier.

Bien sfir cette carence n'est pas spécifique aux agents de la PRODUCG
TION, ni a la Société Mutuelle Agricole du Cameroun; elle reléve de tout
un environnement comuun aux pays sous-développés. Clest pourquoi, au lieu de
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neus appesentir sur ce probléme crucial duy personncl et de sa formation,
fous nous bornerons & rappeler, voire a apprendre, & informer le producteur
sur les qﬁiités qui doivent &tre les sicnnes pour sc¢ perfectionner et assu-

mer sca véritable rdle, qui, nous l'avons dit, est de vendre de 1l'assurance.
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SUGGESTIONS .

A - Au niveau de l'organisation.

Ce travail serait fade si, face aux faiblesses décelées au cours
de notre autopsie, nous ne pouvions en dégager une thérapeutique suscepti~

ble sinon de guérir le mal, du moins de permettre une prise de conscience
pouvant déboucher sur des décisions constructives. Bien sfiry nous ne préten-
dons pas détenir la vérité; nous nous voulons tout simplement partisans de
la construction sans cesse meilleure . de la Sociétd dfAssurances Mutuelles
Agricoles. La plupart des propositions que nous faisons se rapportent aux
critiques ciwdessus mentionnées. Clest pourquoi nous verrons ce qui pour-
rait &tre fait en matiére organisationnelle puis nous?gfgliquerons a rappe-
ler au personnel le r6le qui lui imcombe.

Le métier de conducteur dans nos pays n'entre pas dans la législation
ou le Code de Travail. Un conducteur est embauché par un contrat tacite
entre son employeur et lui. Dés lors, celui peut &tre licencié n'importe
quand et n'importe comment, le contrat n'ayant pas une durée déterminée
d'avance. Exiger que dens le questionnaire, ses nom:, date de naissanceee.
soient mentionnés nous semble inutile. On serait tenté de croire que ces
mentions entrant en ligne de compte dans le contrat ont pour but dtexclure
le sinistre que causerait un conducteur dont l'identité n'est pas mentionnée
dans la proposition d'assurance automobile. lHais ce serait oublier que le
sinistre est garanti lorsque le véhicule est conduit par quelqulun avec
ltautorisation du propriéteire, quand ce conducteur a tous les certificats
en état de validité lui permettant la conduite didit véhicule. Ce question-
naire, a notre avis a été congu pour les pays ol le conduteur est un salarié
régi par une réglémentation. Clest faire fi des réalités locales que de 1!
adopter aveuglément du moins en ce qui concerne ce passages. Etant donné
qu'il n'appartient pas aux Assurances Mutuelles Agricoles du Cameroun ou aux
autres Sociétés d'Assurances d'introduire les chauffeurs ~ qu'ils soient des
particuliers, des TPV ou des taxis de ville = dans une réglémentation, ce
passage devrait &tre annulé.

Pour permettre au producteur la tcnue au jour le jour des dossiers

selg
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traités, il serait souhaitable de Lui donner un temps, de préference entre
17030 et 18 heures pour slacquitter de ces travaux administratifs. Car tout
ne finit pas avec la vente, il faut gérer. Pour ce fairey éviter des re-
tards dans la production des informations aux autres Services est un objecw
tif a rechercher. les agents pourrai ent, entre autres travaux, ouvrir les
fiches des clients de la journée, fabriquer les états d'émission, tenir la
balance de la journée, etCe..

11 est dangerecux d'adopter une politique commune & toutes les catégow
ries de véhicules dans la mesure ol ils apporgent des problémes différents.
Aussi 1'octroi d'une #éduetion & un socidtaire qui a cing véhicules de dife
férentes catégories semble répondre & une raison commerciale et non pas tech,’
nique. Elle pourrait donc n'8tre accordée qu'a un sociétaire ayant une flotte
de cing véhicules par exemple de la héme catégorie.

5'il est onéreux dl'obtenir des imprimés de constats amiables et de
les distriber aux clients, la Société gagnerait du temps dans la détermina-
tion des resposabilités et, par conséquent, elle pourrait satisfaire plus ra-
pidement les socidtaires dans le réglement des sinistres. Cela accroitrait
la sympathie de la clientdle et ltaugmenterait probablemente Les conditions
Générales et Particulidres sont les seuls documents pouvant largement in-
former les sociétaires sur les clauses du contrat d'Assurance. Méme stil
est constaté que ceux'eci ne les lisent pas toujours, le fait de les leur
donner lors d'une souscription renforce la position de l'assureur en cas
de déchéance, de nullité, de réiiliation etc... Le socidtaire ne pourrait
pas se prévaloir du fait qulelles ne lui ont pas &¢té données et que par con-
séquent, il n'était pas informé. Car comme le dit si bien le Code Civil en

son article 113ks - Y Te contrat, clest la loi des parties." Il importe donc

que l'une et l'autre soient au courant des clauses de leur c:ntrat.
EXEMPLE: Un Monsieur assure son véhicule en Responsabili-
té Civile et Recours des Tiers. Il heurte un eaillou sur la route, le véhi-
cule se renverse et est endommagé. Notre homme vient déclarer ot erige ré-
paration du préjudice subi. L'assureur ne ganantit pas parce que le. sinis-
tre tombe dans une exclusion. Si le socidétaire avait pris connaissance des
Conditions Générales du contrat d'assurance automobile, il saurait qu'il
ne peut bénéficier de la garantie qu'en cas de recours d'un tiers victime,
car, contractuellement, l'assureur a exclu cc risque Accident de sa garane
tie.

L'attribution du bonus pour non sinistre est capricieuseg Il fau-
drait qu'il soit défini au préalable si la bonification existe ou none Si
oui, il ne faudrait pas attendre que le sociétaire llexige pour la lui ace
cordere Son octroi ferait de l'assureur aux yeux du sociétaire un homme
honnéte. Nous proposerions d'ailleurs une bonification cn espéces qui serait
attribuée, non au souscripteur ou au propriétaire, mais au conducteur lui-
méme qui aura fourni les cfforts nécessaires pour éviter les sinistres.
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Be serait un des moyens de moraliser le risque automobile qui pose tént de
problémes aux Sociétés d'Assurances. Le bonus en espéces est un manque a
gagrer. Les respohsables de la Mutuelle Agricole pourraient en déterminer
le montant. Les conducteurs pourraient, pour la plupart, adopter la conduie~
te du bon pére de famille: prudent dil igent.

Autant les agents du Serwice. de PRODUCTION perdent du temps pour
aller vérifier la ministralité dfun ancien socidtaire qui vient renouveler
son contrat d'assurancey autant ceux du Service Sinistres en perdent pour
déterminer les garanties pour lesquelles un soviétaire sinistré slest as-
suré., "Le temps clest de largent®, Cet adage vieux comme le temps nta pas
perdu son intér&t. Aussi dans une entreprise commerciale, il faut éviter
d'en perdre. 8i le Service Sinistres pouvait informer le Service PRODUCTION
mensuellement, et surtout aprés ll'arrivée des procés—verbaux, il rendrait
un grand service au département de la Production. Ces documents pourraient
8tre déposés dans un BAC 3 1la PRODUCTION en vue d!8tre consultés chaque fois
que besoin est.

En ce concerne les garanties, s'il ne peut pas 8tre exigl au socié-

taire d'apporter son exemplaire de contrat lors de la déclaration du sinistrey

il pourrait €tre prévu sur l'attestation d'assurance un cadre indiquant
clairement les garanties pour lesquelles la cotisation a été versée.

I1 peut €tre comstaté que la zone de circulation est indéterminée.
Elle s'étend sur tout le territoire camerounais. La réalité nous améne a
dire que les sinistres sont plus nombreux dans les villes ol la circulation
est intense et plus réguliére que dans les campagnes. La zone de circulation
esty, & notrec avis, un élément importand de la tarification. Clest pourquoi
nous proposons qu'il soit tenu compte du lieu ol le véhicule circule pour
la tarification. Il devrait y avoir une différence entre les primes des vi=-
hicules roulant en ville et celles des véhicules roulant en campaghe géné—
ralement. En outre, 1'8ge du conducteur et de son permis de conduire nous
semble importants.On pourrait encore exiger du conducteur un certificat
médical présentant les résultats de son alcotest. On devrait tenir compte
pour une résiliation, non du véhicule, mais du conducteur auteur ou respon-
sable de ces sinistres. Cela peut sc vérifier dans lc fichégér sinistres.
Dés que le méme nom revient, une surprime considérable lui serait appliquée
au moment ou il se présente comme condacteur d'un véhicule & assurere. Toutes
ces mesures ont pour but dl'aider a assainir et & juguler le risque automo-
bile si onérecux.

Les dossiers sontclassés au parte-feuille par ordre numérique. Ce—
pendant un autre fichier appelé fichier-clients existe et est congu par or-
dre alphabétique. Chacun de ces registres a sem avantages et ses inconvéni-
entse. Dans le classement alphabétique, toutes les polices du sogétaire
s'y trouvent. Cela offre des facilités d'exploitation quand il se présente.

L'inconvénient c'est qu'on ne peut suivrc Ze paiement de ses cotisations.
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Quant au classement numérique, la surveillance des cotisations et du régle~
ment des sinistres est aisée. Par contre, on a des problémes lorsqu'il
slagit d'un gros soviétaire. Nous pensons que la tenus des deux régistres
permet & 1'un de pallier aux insuffisances de l'autre. Ils sont donc complé-
mentaires. Si un sociétairc se présente alors qu'il a oublié son numéro,

le fichier-clients tenu par ordre alphabétique se révéle nécessaire. Tel
qu'il est congu actuellement en cing colonnes, il permet dfavoir le numéro
du véhicule, celui de la police, le débit, le crédit et le solde du campte
du client. Avant toute prise en chagge d'un sinistrey cette fiche endore
appelée fiche~porte=feuille est nécessaire. Le classement nunérique permet
aussi de connaftre le solde du sociétaire gréce a la fiche qui a été insér-
réec.

Le régistre doit encore 8tre tenu de fagon a saisir aussit8t que
possible les annulations, tant pour les gros stciétaires -entendez Sociétés
et Organismes =~ que pour les particuliers. Cela permttrait de savoir les

imes acquises a un exercice donné. Les provisions technigues, en parti-
culier les provisions pour risques en cours interessant les polices & che=
val (celles qui chevauchent d'un exercice & ltautre), doivent &tre calcu-
lées non en fin d'exercice mais périodiquement, soit trimestriellement,
soit mensuellement. Cela dépend de l'organisation en place qui ne devrait
pas faire fi de la finalitl de l'activité. Cette organisation doit donc
toujours 8tre tournée vers la production des informations dont on a besoin.
Les régistres doivent enfin &tre tenus en fonction de 1a réassurance. Si
l'organisation, la structure sont adoptéesy il faut encore que le personnel

appelé a 1l'utiliser comprenne les objectifs qui ont motivé cette organisation.

B = Au niveau du Personnel.

ans quel que miliecu dfaffaires que ce soit, que l'on se trouve
dans le privé ou dans le public, le prohléme de compétence slest tpujours
posé. L'absence d'Ecoles Professionnelles dans notre pays 1 y a une quine
zaine d'années est la principale cause de cette incompétence. Il faut espé-
rer qu'avec la création d!'Ecoles de Formation de Cadres dans notre pays, ce
probléme scra quelque peu résolua Cependant, il n'est pas permis dfattendre
ce grand jour!" ol tous les postes ne seront occupés que par des hommes
formés et qualifiés. Il fout travailler avec les moyens de bord. Les cours
de formation professionnelle mis en place début 1973 ayent donné dlegcellents
résultats, doivent &trec poursuivis. Un cycle de fprmation de cadres moyens
et supérieurs fonctionne & 1'Institut International- des Assurances de
Yaoundée. En ce qui concerne les agents de la PRODUCTION & qui nous donnons
llattribution de vendeurs d'assurances, il est nécessaire de leur dire,
comme & tous ceux qui représentent les Assurances face au publicy qu'ils
n'ont jamais eu autant besoin d'une formation technique plus poussée qu!
aujourd'hui. En effet, les cadres sociaux et juridiques évoluent et se
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compliquent sans cesse.

I1 importe de savoir qu®@n matidre de vente, beaucoup dépend de
l'art du vendeur. Le productaut, en matiére d'assurances, s'il veut réussir,
doit &tre ou stefforcer d'8tre avant. . tout, un bon vendeur. Le souci du
vendeur doit &€tre de se trouver toujours en parfaite condition physique,
matérielle, intellectuelle et morale. Nous ne voulonsy%gire de lui un sur-
homme, mais ce sont 1la des qualités vers lesquelles il doit tendre. Il est
a constater que la décision de l'acheteur ne sera prise qufen fonction 4t
une démonstration purcmént verbalesy aussi le vendeur doit-il toujours pro~
poser, cl'est-a~dire solliciter. Car selon qu'elle scra brillante ou quel-
conque, elle impressionnera favorablement oumi’interlocuteur, le clienty
elle risquera ou non d'emporter son adhésion. Il vy a des garanties dont les
clients ne comprennent pas 1l'utilité, ils n'en voient pas la nécessité,
ausei ne s'assurent-ils que pour des risques obligatoires. Clest pourquoi
nous disons ici que lc producteur en assurances, en vendant un service ot
non une marchandise matériclle, palpable, effectuc un travail avant tout
intellectuel. Cl'est dons cette optique que nous avons parlé de la nécessité
d'une parfaite condition intellectuelle et morale.

Pour tout dire, le vendeur d'assurances doit savoir parler pour con-
vaincre lt'acheteur a accepter. Cela veut dire que, compte tenu du niveau
d'instruction des clg¢@nts dans notre pays, un bon vendeur doit pouvoir le
méme jour &tre en mesure de s'adre ser sans complexe aussi bicn & un diplo-
mate et & un comjjergant par exemple. Car il faut bien le dire: pour qui
n'a pas fait d'¢tudes juridifues = et nud n'ignore qu'ils sont nombreux chez
nous - les concepts sur lesquels reposent les opérations d'assurances rise
quent facilement d'apparaltrc d'unc complexité, d'une obscurité, sinon at
une malignité décourageontes. "les assureurs sont des fourbes, des trompeurs,
des voleurs" nous lance~t-on souvent. Par ailleurs, lc vendeur ne doit ja=
mais oublier quey quelle que soit sa formation, lec client n'est pas un tech-
nicien dtassurancese. Il importe que le producteur maftrisc au préalable
sa technique. D'ou la nécessité d'une formation professionnelle. Pour essa-
yer de briser ce sentiment de méfiance et de suspicion que le cliént entre-
tient a l'endroit .de l'assureur en général, 1l'exposé technique se doit
d!'@tre aussi clair et simple que possible. Le producteur ne doit pas oublier
que le client @& peu de temps a passer devant lui, ausci doit-il profiter de
cé laps de temps pour proposer, monteer au client qu'il s'intéresse a lui,

& sa profession, pourquoi pas & ses problémese. Certains clients quelque peu
houleux traitent le vendeur ou l'assureur de tous les noms; ceci ne doit

pas alterer le calme, la courtoisie et le sourire du vendeur, quand bien

méme les paroles du client porteraient .. atteinte a sa personne, car en
matiére commerciale, le client est roi. Il fout savoir répondre aux objec=
tions des clients, lecur exposer et leur expliquer les raisons diune augmen=-
tation brusque des tarifs, les causes de ltadoption de tel ou tel bar8me, -
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le bien-fondé de la carte d'adhésion, etc... Cette conduite du personnel de
la PRODUCTION, du vendeur d'assurances doit done &tre mattrisée ot avoir
pour finalitlé la productivité, clestea-dire 1l'augmentation du chiffre Q!
affaires.

I1 ne suffit pas de se constituer une clientéle, encore faute~il
par la suite assurer son maintien. Clest ce qui nous fait dire qu'aprés la
ventce, lorsque le contrat est souscrit, la peime payée, la téche du produc—
teur n'est pas finise. 4 une organisation donnée doit correspondre un person-
nel visant les objectifs de cette organisation. Beaucoup, cinon tout dépend
des aptitufles du personncl a cppliquer les régles du métier. Clest seulement
dans la mesurc ol l'assuré - pourra Juger et apprécier notrc effort & ddap-
ter les garanties aux . risgues qu'il court, a vouloir le couvrir le plus pos=
sible, ou il pourra par conséquent sc convaincre que nous faisons tout pour
qu'il soit correctement indemnisé en cas de sinistre, qu'il gardera sa con-
fiance en nous. Clest pour cela que le département de ?RODUCTION doit entre-
tenir ovec ses sociétaires des relations de correspondance: avis d!échéance,
régularisation des cotisations, renscignements divers. A titre d!cxemple,
la récente augmentation des tarifs (ler Juillet 1977) aurait daff faire 11!
objet d'une information compléte de la clientéle. Nous voulons ici insister

sur la publicitée. A 1'objection selon laquelle " la publicité sur les assue-

rances n'améncrait jamais les gens a4 s'assurer spontanément', il faut répondre:

"Essayons et nous verrons". Cor s'il n'est pas possible d'entretenir une
correspondance réguliére et soutenue ayec tous les ¢  ents de peur de voir
gonfler les frais généraux, il est cependant facile dfatteindre une bonne
partie par les annonces publiciatires. Si tous les lecteurs ne répondent pas
massivement, il en viendra quelques uns cependant. La publicité peut se révé-
ler chez nous d'un appui considérable & 1l'assureure Elle rejoint la prospec-
tion directe. Nous croyons que la Presse est un support excecllent malgré le
nombre infime des lecteurs. Des insertions bréves mais assez souvent renou-
velées peuvent finir par attirer ltattention, quand on sait toute publicité
est a base de répétition. On pourrait encore, par voie de Radio informer
assez réguliérement les clicnts et le public. Envoyer des cartes de nouvel
an & certains gros sociétaires serait un signe de 1'intérét que lt!assureur
parte a sa clientéle, tant il vrai que Yricn ne flatte autant que de voir
son nom imprimé".

Le maintien de la clientéle reléve peut®re de la compétence de la
DIRECYION GENERALE, mais il ne faut pas oublier que le déportement de la
PRODUCIION, en contact avec les clients, a aussi un rdle & jouer dans cette
matiére, & trovers les rapports directs que ses agents entretiennent avec
EUX.

Au dela du maigtien de la clientéle, il y a le probléme important

de la gestion du porte-feuillee. Et en matiére de sestion, le personnel joue
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un r8le esstiel. I1 ne suffit pas de poser des régles et des principes;
s'ils ne sont pas bien appliqués, le résultat est négatif. Clest pour cela
que nous ne cessons de répéter que ll'organisation mise en gace doit répon~
dre a des objectifs précis. Ces objectifs ne peument &tre atteints que si
les instrusents mis 4 la disposition des agents sont utilisés & bon escient.
A ce niveau de notre étude, il convient peut~étre de rappeler une
fois de plus qu'en Assurances, le cycle de production est inversé. Le client
paie & ll'avance une marchandise qui ne lui sera livrée que plus tard, au
moment du sinistre. Quant a l'assureur, au moment ou il fixe le prix de
vente, ne connaft pas le prix de revient. Aussi doit-il, pendant la période
allant dela souscription (paiement de la prime par le client) au sinistre
(paiement de 1'indemnitéd d’assurance), exercer un trogail technique qui ne
doit pas faillir, pour le bien de la Socilté, aux régles de gestion. “es
travaux techniques de la gestion sont faits par des Servicesautres gue la
PRODUCTION, mois les informations leur sont fournies par elle. Clest pour-
quoi le calcul des provisions des risques en cours doit &tre fait. de fagon
a saisir la situation de la Compagnie & temps en vue de la relever si besoin
est. Yes provisions intéressent les polices "a cheval® , Cela permettrait
aussi a la Société de privoir ou de provisionncr des liquidités en caisse

pos en effet

ou en Banque pour la gestion de son porte=feuillc. Il ne suffit T
a la Société de reconnaftre qu'elle a des dettes (les affaircs conclues avec
les clients constituent des dettes), il faut qu'elle justifie de posséder

des moyens de les payer: avoir en caissey en Banque ct placements. Les émis-

~

sions se fo

e

sant au Scr¢ice de PRODUCTION, il est normal que ce Service cale
cule lcs provisions pour risques en cours.

Nous vous donnons ci-dessous les chiffres des émissions totales de
la Société pour montrer quclle part la braonbhe Automobile et Transport
Public de Voyageurs occupe dans le porte-feuille,

- En 1975, sur les émissions brutes de 974.626.231, 1'Automo-
bile prend 779.646.419 pour toute la Société, soit 79,99 %
du porte~feuille.

» En 1976, le porte-feuille est de 1.235.999.358 (Assurance-Vie
incluse), 1l'Autemobile a 992.240.791, soit 83,9 % du porte-
feuille.

En 1976 et au 30 Juin 1977, 1ltAgence de Yooundé a enrcgistré les

émissions selon le tableau ci-dessous présenté par branches.
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. BRANCHES -~ 1976 Ter SEMESTRE] Porte-feuille
AUTO + T.P.V. ! ! 228,130,925 1 75 %
ACCIDENTS DE TRAVAIL ! 24, 3L9,615 8 %
INCENDIE ! 1 18.928:513 3§ 6 %
MALADIE ! $ 13,202 4901 4 4
R.C § ! 9 157.:875 1 % %
ACCIDENTS ! ! Bal 15.670 1 1%
MARITINE ! ! Te 018,279 1 105
AUTRES RISQUES ! I 1.739.605 1 4
TRANSPORTSS ! ! 1:687:840 1 1-%
= e o o e coy 2
TOTAL ! 553.300.115 1 303.592,055 ! 100 %
$ ! !
! ! !

On constate la prédominsnce de 1'Automobile sur le chiffre d'affaires.
Quond on sait qulelle est la bronche qui cause 1le plus dc¢ problémes, on est
en droit de chercher les voies et moyens pour l'assainir et combler son abe
Sence par la promotion dfautres branches woins déficitaires.

Pour ce faire, il s'avére nécessaire de diversificr le porte=
feuille, notomment on travaillant avee les intermédiaires, courtiecrs et en
augmentant la participation cn coassurance pour des risques importants. Nous
pouvons déja citer a cet offot 1'exemple de 1l'individuelle aviation. Un fait
est & constater: nous attendons toujours que le client vienne nougd trouver
dans nos bureaux. Quand on soit que’ d'ure part; il iy a da concurrcnce,
d!cutre part, les assurés ne connaissent pas grand!chose aux assuranccs, il
Yy & vraiment licu de développer lc travail des apporteurs d'affaires. Ceuxe
ci pourraicnt nous aider a acquérir dc nouvelles affoirese. La prise e¢n chore
ge des TPV par un pocl et 1a perte des Accidents de Travail qui représen—
taient une part importante du chiffre dtaffaires en ce qui concerne les A.T,
constituent un trou qu'il faout combler par 1l'acquisition d'autres risques.
Nous pensons aux cultivateurs, expleitateurs forestiers (nous en trouvons
eén grand nombre dans 1!'EST CAMEROUN), les organismes de 1a tutualité et Cré=-
dit Agricole, les Coopératives Agricoles. La Mutuclle Agricole devrait béné-
ficier du fait qu'elle est la seule Société para~publique ol tous les cadres

sont camerounais, pour avoir une participation importante dans les assurances
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d*unités ou le Caueroun vparticipe en majorité.

Pour répondre & =a mission sociale (protection de 1'Homme ot de
ses biens), la Mutuelle igricole devrait foire profiter la plus grosse
couche sociale des Services d& 1l'Assurance. Elle jouerait un r8le certain
dons 1'oppel que 1'Histolre lance & tout hommey & tout groupe social des
pays sous=développ& Lviceuuent elle adapterait ses cotisations et
couverturcs aux réalités locales. Yes Assurances ne doivent pas 8tre af=-
faires de riches, mais une affairc de massey ol le peuple se sentirait
concernt. L!'Inspecction pourrait constituer un groupc pour prospecter le
marché. Cette prospection ne devrait pas oublier 1'élément essentiel de la
sélection des risques,y car agrandir le chiffre d'affaires n'est pas une
simple affoire quantitative, la quolité est primordiale.

Nous avons 1a & dessein empilté quelque peu sur un champ qui ntest
peutiEtre pas celui que nois avons choisi de défricher; mais Ctant donné
que le département de la PFODUCTION dépend de la Dircction Technique et
Commerciale & qui revient la tlche ct le choix de la politique de diver-
sification du porte~feuille, il nous a paru important, face & la gravité
des problémes que posec 1'Automobile, de proposer quelques solutions pour
tenter de noyer 1l'Automobile dans la masse de branches pouvant &tre cx-

ploitées.
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Le département de la PRODUCTION, nous l'avons montré, est en méme
tewps la porte dlentréc et le centre d'information de la Socidté. Porte
d'entrée, il 1ltest par les affaires qui y entrent pour constituer le porte=~
feuille; centre de déstribution par les infomations qu'il ventile dans
les acutres départements de la Compagnic. Nous pensons que cette coaracté-
ristique est commune & tous les Services de PRODUCTION des Socictés dt
Assuranccs.

S1 sa mission au secin de la Socidété est de contracter, cl'est-a~
dire de vendre, il n'en demeure pas moins important que ce Service doity
bour ne pas engager la Socilté dans une catastrophe,y catastrophe essenticl—
lement financiére, sélectionner les risques que lui apportent les clients.
I1 doit cncore veiller au maintien de la clientéle et = clest 13 une tfAche
essentielle - bien gérer lc porte-feuille ainsi constituce.

En outre, l'organisation doit répondre & la finalité de llactivie
té de la Société. Clest pourquoi elle doit toujours &tre orientée vers la
production des informations dont on 2 besoine La dynamique de la Socidté
ne peut 8tre opérante que si, aux principes ¢tablis, répond un personnel
conpltents Les membres d'une entreprisc, ici les agente du départcment de
PRODUCTION, doivent bénéficier d'une anformation rigoureusement exacté et
véritablement fondée sur le fonctionnement de l'entreprise et les garanties
qu'elle offre afin dten informer le public de fagon aussi nette ot exacte
quc possible; d'ol la nécessité d'une formation professionndlle préalable.
Si le personnel de la PRODUCTION a le mérite de vouloir bien faire, il nt
en demeure pas moins vrai gquduhe technique aussi complexe s'invente et exi=-
ge connaissance et compétence. Lo formation du personnel = faute des cae
dres - est du ressort des responsables des Assurances Mutuelles Agricoles
du Cameroun qui, compte tenu des institutions que nous aveonsy en ltoccu-
rence le cycle de formation des cadres ioyens et supérieurs grfice & 1'Ins-
titut International . des Assurances de Yaoundé, doit développer la formae
tion de son personnel, en vue de lui assurer une plus grande compétence.
Plus il sera formé et qualifié, plus il jouera son r8le dlassurcur, de
producteur. Il comprendra alors que face au client, pour le client, au

service du client, il est toujours ou doit devenir un professionnel complets.
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Il ne deit pas sec contenter de ce qul acquis; sa tlche doit avoir pour
optique permanente l'amélioration des résultats.

Bien slir, la formation des cadres implique la promotion de ces
tléments et par conséquent, l'augmentation des frais du personnel et des
frais géniraux. Mais quelle importance cela re¢8t-il 2 c8té du rendement?
Mieux vaut consentir a ce "sacrifice" pour une plus grande productivité.
I1 faut, croyons~nous, pour travailler & la PRODUCTION, &tre productcur
d*Assurances, clest-d-dirc 8trc un homme formé 3 la production d'affaires,
et 8tre voué au bien-8tre de la Sociétl, & son développement.

Ltambiance d'unité, de solidarité et de fraternitd qui régne entre
les agents de la PRODUCTION & la Mutuelle Agricole du Cameroun est enviae-
ble. En effetepermot et fovorise 1'éflancuissement de chacun des agents,
mais aussi celui de 1o Compagnie, dons la mesure ul chacun et tous oceuvrent
ensemble pour l¢ : m8me buts ltaugnmentation du chiffre dl'affaires et le
développement de la Société. Puissemteil en 8tre ainsi des autres Servides
de la Société.

Notre propos s'est voulu descriptif et amalytique car nous avons
pour deveir d'apporter notre Ygrain de sable' & la construction de nos
Sociétlés d'Assurances en général ot des Assurances Mutuelles Agricoles
du Cameroun en particulicr. Ce travail, au~deld de son caractére linéaire,
représente dans son contenu une somme dec questions quiy si elles n'ont pas
t ujours trouvé unc réponse dans les suggestions avancées, mérite réflexion.
Il.y a et il restera encore, Dieu merci, aprés cc travail, bien des choses
a faire en matidre d'Assurances et dans l'organisatipn d'un département
de PRODUCTION,

Nous ne prétendons 8tre ni complet, ni définitif car la perfection
n'étant pas humaine, nous n'affirmons pas détenir La ¥érité. Nous ne sc-
rons quc trés rcconnaissant & tous ceux qui voudront bien nous apporter
lcurs suggestions ou leurs objections, dans le souci de toujours mieux
faire.

Nous prendrons enfin le risque de dire que le départerient de la

PRODUCTION est le Service=clé, 1a cheville ouvriére de 1o Socidté.
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1 = DECOBERT Lucien: "Face au elient.

n
H

MALINSKI Législation des Assurances.

~ TRIBONDEAU : Cours Assurancef Automobile.

IS
1

Rapport dtactivité du Conseil d'Administration et de la

Direction Générale du 28 Décembre 1972,

U
1

Rapport de la Direcction Générale, exercice 1973,
e 6 ~ Rapport de la Direction Technique et Commercialec.

# =~ Rapport annuel de 1'exercide 1976 du 4 Juin 1977,
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