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AVANT PROPOS

)
Je profite de l'ocecasion qui m'est offerte pour remercier trés sincd-~ 5
remsnt Messisurs P. TSALA et P, AYANGMA respectivement Directeur Général -
Adjoint et Chef au Département Sinistres & la SOCAR, ainsi que tout le P

personnel (cadres, zgents de mattrise...) pour la disponibilité constante

et bienveillante dont ils ont fait preuve & mon égard durant ce stage. i

Je ne sauraiipasser sous silence l'utilité de ce stage pratique qui,
malgré la bridveté du temps imparti, m'a permis non seulement diappliquer
dans des conditions réelles les connaissances et les méthodes de travail
acquises a l'institut, mais également de mieux pidicl? les probliémes aux-
quels sont confrontés guotidiennement les assureurs, Ceux-ci, se posant
avec une acuité toute particuliére sur le marché camerounais, seraont
évoqués tout au lono de cette étude sur le rble d'un service sinistres

au sein d'une compagnie d'assurances. Dans nos propos nous essaierons,

en prenant l'exemple précis de la SOCAR, de voir comment un assureur doit

en rdglent ses sinistres, se préoccuper en méme temps de son image de

marque et de la solvabilité de son entreprise,

Stagissant des difficultés rencontrées en cours de stage, elles sont diza -
au fait gue les ensesignements dispensés en premiére année ne nous pernneﬁ -
tent pas de bien comprendre les probl®mes qui se posent au niveau de la

gestion de csette entreprise gu'est la compagnie d'assurances,

I1 va de soi gue je supporte seule la responsabilité de ce rapport.
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Lt*assurance a pour r8le fondamental de conférer aux as-
surés la sécurité dont ils ont besoin. Elle leur apporte la confiance
dans l'avenir car grfce & ells, ils sont protégés contre les risques du

hasard qui les menacent, eux ou leur patrimoine.

Ce besoin de sécurité individuelle auquel répond l'assu-
rance est d'autaent plus grand aujourd'hui que la vie moderne se caractériss

par un accroissement des risques, donc par une augmentation de l'insécurité,

L'assurance deviasnt ainsi de nos jours une véritable ndces-
= sité pour l'homme et se modeélant sur les besoins qu'lelle doit satisfaire,

® elle s'étend chaque jour & des risques nouveaux, en conférant aux assurés
des garanties de plus en plus complétes. L'assureur va ainsi vendre la sé-
curité en proposant au public une gamme de contrats que ses producteurs

sont chargés de placer,

l <2[e contrat d'essurance liant les parties est une opération
par laquells une partie, l'assuré, se fait promsttre moyennant une rémuné-
ration, la prims, une prestation par une autre partie, ltassureur, en cas

de réalisation d'un risquq})De cette définition, il ressort que l'assuré

\0 2 son obligation,

. Or c'est précisément a l'occasion de cette sxécution que

gui a payé sa prime s'attend @ ce qu'en cas d'accident, lfassureur exécute {
|
|
\
|
naissent les multiples problémes qui opposent les assureurs & leurs clients.

|

|

On constate en effet dans le public de l'amertume contre
les compzgnies d'assurances. S'il lour est trés souvent reprochd de tratnor
A dans leurs réglements, d'aucuns n'hésitent pas a los traiter de "voleuns?®
- notamment lorsqu'slles refusent dlaccorder leur garantie. Ces propos bian
qu'étant tenus par cdes essurés qui pour la plupart ignorent tout du méca-
nisme de l'assurance méritent cependant de retenir l'attzntion des assureurs

car ils altéront 1l'imagse de marque de toute société, Il est donc salutairs,

dirons-nous, qu'une compagnie d'assurances r&gle correctement ses sinistres.

Est-ce dire qu'elle doivs, chague fols qufun sinistre sur-
vient, indemniser la victime 2t & n'importe gquel prix ? Nous nous effor-
cerons dans le cadre de cette étude sur la Société Camercunaise d'fAssurances

et de Réassurances (SO0CAR) de répondre a ces différentes questions.

i Il nous appartiendra de montrer & travers sa fonction prin-
cipale qui est de rdgler les sinistres au sein d'une ccmpagnie, la finalité
A . . . 3 . s
d'un service sinistre et les incidences d'une bonne politique de r&glement

au niveau de la soccifété d'assurances.
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Nous trziterons ce sujet en desux temps ¢

- Le chapitre premier sera consacré aux moyens mis gn
ocuvre au sein de l'entreprise pour mener & bien le
r&glement d'un sinistre 3

- Le chapitre second : a l'exercice de la "fonction

sinistre" et ses incidences.

e o e ]

CHAPITRE PREMIER 3 LES MOYENS MIS -EN DEUVRE 2 ‘

La finalité de l'activité d'un service sinistre consiste
au premier chef & régler & un prix supportable le plus grand nombre de
dossiers dans les délais les plus brefs, S5'il n'est pas possible de fixer
de maniére formelle le temps nécessaire & l'exdcution des travaux sinistres
car chaque dossier est un cas particulier, il est cependant indisponsable

d'étudier soigneusement l'organisation interne de ce service.
I1 convient d'autre part de doter le service d'un réseau de
collaborateurs extéricurs car ils ont chacun un r8le & jousr dans l'ins-

truction du dossiecr.

Section 1, =~ Le fonctionnement interne :

I1 s'agit de nrésenter ici l'organisation du travail et le

personnel chargé d'instruire les dossiers.

Paragraphe 1, ¢ L'organisation du travail

\/ - Présentation du service

L'organigramme du service sinistres et contentiesux a la

SOCAR se présonte de la mani&rs suivante 3

} DEPART. SIN. & CONT.

{S;rvice Droih ; Accidents du
Commj:m * Tra_\la..'!.l—!\"!?l‘g_g
§ | s » “Groupe 1
‘Qphk.—@rimes Ntd-Sinistres d'ouverture ? -
55 : - Poolébactyqo

Rechizrche &
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Co département étudic et ordonnance le réglement des si-
nistres. Il s'occupe on mdme temps des problémes contenticux de la Société
(Contentieux-Sinistres, Contenticux-Primes, Contenticux-Général) ot com-

prond deux scrvices importants 3

- Le Service Droit Commun qui s'occupe de la gestion de
tous los sinistres sauf les accidents du travail, la maladic, l'incendis,

vie et 1a maritime,

-Le Service Accidents du Travail et Maladie qui comme son
nom l'indique gére les accidents du travail et‘la maladie., Il est & notar
que ce service ne s'occupe a l'heure actuelle quc de la liquidation des
sinistres survenus avant le premier juillet 1977, compte tenu du transfert

de ce portcfeuille & la Caisse Nationale de Prévoyance Sociale,

On distingue d'autre part trois postes de travail non moins

importants gqui sont :

~ Le Contentisux-Primes chargé du recouvrement des primes li-

- La Qualité-Sinistres qui permet de relicr le service si-
nistres & l'informatique. Il réceptionne tous les documents de base concer-
nant les sinistres de la société (que ce soient lcs sinistres droit commun,
accidents du travail, incendie, vie, maritime), les classe et aprés avoir
vérifié qu'ils ne contiennent pas dferreurs, les envoie par lots a 1l'infor-

matique ol ils sgront traités par l'ordinateur,

- Lo Groupe d'ouvertures : regoit les déclarations de si-
nistre envoyées par les agents et ouvre les dossiers-siege. Il inscrit en-
suite le sinistre sur un registre et se charge de demander la police aux
services de M production afin de l'insérer dans le dossier-sinistre et s

porter le tout au rédzcteur,

11 convient enfin de noter que le Ddépartement dispose d'une
équipe de rechercheurs et d'un Pool-Dactylo rattaché au service. Ces dif-
férents postes de travail constituéds de petits groupes comprennent dans la
plupart dos cas 3 & 4 porsonnes. Ceci permet de contrfler le rendement et
le travail et il ne se pose pas de probleame de remplacement. Cependant il
n'en va pas de m@me pour tous les groupes, je pense notamment au poste

Contenticux-Primes qui ne dispose encore gque d'un seul rédacteur.
Le Département sinistres pour l'exercice de sa fonction
réglement entretient des rapports privilégids avec certains services de la

Socidke s )l s'agit essentiellement de :

. L'informatique ¢ outil de gestion saine et rapide dans un
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en cours qui permet d'informer le rédacteur sur le montant des prévisions

et do faire les rdévisions en conséquence ;

. La comptabilité : est chargée du paiement des indemnités

de sinistre ;

» La production : Les échanges de renseignments cntre ce
garvice ot les sinistres se font dans les deux sens, Il procure au rédac-
teur lo doss.er-police pour vérification de la garantie, mais il regoit
également du service sinistres une fiche des sinistres par assuré, Ce qui
lui permet de prendrc des mesures d'assainissemcnt du portefeuille soit
en résiliant les polices déficitaires, soit on augmentant la prime corres-

pondente par application du malus,

De par le rfle que chaque service est appelé a jousr dans
le riéglement d'un sinistre, il est nécessairs que tout responsable attache
un intérdt tout particulier & l'organisation de son département sinistres
st contentieux., Il essaiera de raticnaliser les filiéres, d'agencer les
différents postes de travail et de préciser les té&ches dévolues & chacun
de maniérs a éviter des illogismes qui seraient susceptibles d'occasionner

des retards et par voie de consdéquence d'allonger les délais de réglemsnt.

Ce par son organisation actuelle, le service sinistres et
contenticux du sigge ne p8che pas, par contre il se trouve encore dépourvu
d!'outils de travail

B/ - Les instruments ds travail :

J'entends par instruments de travail la documentation né-
cessaire a l'information dos rdédacteurs. Hormis la liste des collabora-
teurs que l'on retrouve sur le listing des honorairss, les rédacteurs ne
disposent & l'heure actaelle d'aucune information susceptible de les gui-
der lors de la détarmination des préjudices ot notamment en cas d'élabo-

ration des transacticnse.

I1 serait donc recommands a ce scrvice de se dote» d'un
fichier regroupant un certain nombre d'informations sur les colts ou le
montant des indemnités judiciaires, sur la valeur du point IPP compte tenw

de la situation de la victime, sur 1'état de la jurisprudence au Cameroun..sel

Jutre cette information technigue, le service doit possdder
des renseignoments quantitatifs sur le rendement et la cadence de réglement
des rédacteurs afin d'dviter toute augmentation excassive du stock des dos~

siers &an cours,

S'agissant de cs dernier point, un effort est entrepris
dans ce sens au niveau du chef du département. Dans lecs développements qui

récddent, nous avons notd gue le service sinistres et contentisux doik,
8] ’
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pour un meilleur rcn<dement, &tre organisé de fagon rationnelle et poeséder
une information détoffée qu'on mettra a la dispocition des rédacteurs char-

gés du reglement,

Paragraphe 2, ¢ Le. DPersonnel : les Rédacteurs

I1 stagit du personnel qui dans une compagnie d'assurances
participe dans le concret & la gestion technique des sinistres. Cisst pour-
quoi les resronsables du service sinistres et contentieux doivent veiller
& ce qu'il soit, de par sa qualification, apte & rdgler correctement les

sinistres 2t que le sesrvice en dispose en nombre suffisant.

AR, Aspect qualitatif

Le servics sinistres et contonticux doit 8tre tenu par un
personncl doté de qualités professionnelles,- humaines ainsi que d'une movas

lité éprouvée.

- Sur le plan professionnel, los rédacteurs & la SOCAR ne
possedent pas tous lus m@mes qualificationcs et n'ont pas tous des connais-

sancss professionnelles et juridiques étenducs,

La qualité du travail en souffre t-elle ? Apparemment il
semblerait que non car le climat de travail est tel qu'un m@me probléme
peut-8tre résolu au niveau de plusieurs rédacteurs, et trds souvent au

niveau du chef du département,

Cette fagon de procéder est a encourager dans la mesure ol
elle contribue, par un échange de vues, a la formation du rédactour désa-~

vantagég,

I1 faut souligner également l'effort de formation profes~
sionnelle entrepris au sein de l'entreprise qui consiste & dispenser des

cours a l'intention du personnel.

- 3ur le plan humain ¢ les services du sidge n'étant pas
en contact direct avec la clientdle, d'aucuns pensent que cette yan qualité
ne serait pas primordizle. Bien qu'il ne faille pas négliger cet aspoct du
probléme, il demeure ccnstant gque les rédacteurs sont de plus cn plus ame.-
nés a avoir des contacts avec les bénéficiairsos d%indemnités soit parce guea

l'agent n'est pas habilité 3 instruire le sinistre, soit an outre parce que

les victimes ne savent toujours pas qulelles doivent s'adresser a ltagent,
4

D'une manigre générale, ils font preuve de compr shension a

,—l
6]
(o]
o
e}
o
il
{6
0]
)]
e

nistrés, lus dcoutent et essaient d'instaurer la confiance

afin de mencr & bien lt'instruction du dossier.

S vais
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at ~ Sur le plan moral : on ne saurait cncore reprocher aux
. rédacteurs des comportements amoraux qui consisteraient soit a demandey
aux assurés de se montrer généreux s'ils veulent se faire indemniser
(alors qu'ils en ont droit), soit & truquer lgs déclarations d'accident
afin que 1l'assureur accorde sa garantie alors qu'elle n'était pas ini-

tialement acquise,

B, Aspect gquantitatif

Nous mettrons l'accent sur le nombre insuffisant des ré-
dacteurs, Le service sinistress et contentieux affecte génédralement un
¥ ou deux rédacteurs a une Agence, Mais compte tenu de l'importance du
stock des dossiers et du fait que les rédacteurs du Siége sont les seuls
' 4 connaitre réellement lcs affaires (l'agent servant essentiellsment de
® boite aux lettres pour la plupart des cas) il en résulte une instruction

superficielle des sinistres,

Nous dirons en conclusion, qu'il est de la plus hauts
importance d'assurer le bon fonctionnement du service sinistres et con-
tentieux au sein d'une compagnie d'assurances ~-0n s'attachera & l'orga-
niser de fagon rationnelle et & le doter de moyens aptes & faire circuler

at & traiter les informations cue la société regoit de ses collaborateurs

extérieurs,
c_j R T
- Section 2, Les Collaborateurs extérieurs
®
* Ceux=-ci en matigre de reglement du préjudice ont un 1dle
d essentiel a jouesr : fournir l'information nécessaire & l'instruction du

dossier. De manidre générale le SGCAR puise ses informations par 1l'inter-~
médiaire de ses agents, Mais lcs représentants de la compagnie ne sont
pas les seuls a concourir & l'information. Il peut 8tre fait appel aux
compétences d'experts de différentes disciplincs et tr2s souvent & celles

de collaborateurs judiciaires,

Paragraphe 1. Les Agents géndraux

- La SOCAR disposa d'un résecau assez étendu dlagcnts générauy

répartis de la fagon suivante :

YAOUNDE ¢+ T. BOLLANGA & C® =~ A.C.,C. - CHANAS & PRIVAT
DOUALA ¢ Agence N.0.A, - A,C.C, -~ CHANAS & PRIVA
’ NKONGSAMBA ¢ CHANAS & PRIVAT
e BAMENDA t Un Bureau Direact

e R R R R R R R R e
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I1 existait également dansiés villes de NKONGSAMBA st

BAFOUSSAM deux agences dénommées ASCO qui ont &été fermées pour . mal-

versations des agents.

Les agents généraux ont la charge de rechercher locs af-
faires d'assurance et de les gérer . A cet effet, ils sont habilités 2
établir certains contrats, encaisser les quittances et régler les sinis-
tres normaux. C'est cette dernidre attribution qui retiendra notro at-

tention,

A. Leurs attributions en matidre de r2glement des sinistres

Stagissant du r&glement des sinistres, il faut distinguér
deux scortes d'agences : d'une part l'apporteur gestionnaire partiel
(BOLLANGA - NOA) qui transmet purement et simplement les déclarations ds
sinistre au si2ge et d'autre part l'apporteur gestionnaire complet (ACC -
CHANAS) qui est habilité a instruire les sinistres automabile et RC maté-
riels & concurrence de 500,000 F CFA ot qui participe également & l'instruc-

tion des sinistres corporels,

La ta&che de l'agent consiste donc a procurer au sigge
toutes les informations se rapportant aux sinistres survenus lorsqu'il ntest
pas habilité & instruire lus dossiers. Dans le cas contraire, il e@st tenu
néanmoins de les envoyer au si2ge qui vérifie si les reglements sont cor-

rectement ordonnancés.

Et c'est au niveau de la circulation de cette information

que naissent les conflits qui opposent les agents au sikga,

B. Les rapports avec le Sidqge

L'information, perce qu'elle est primordiale & 1'instruc-
tion d'un sinistre, se doit de circuler convsnabloment entre les di“férents

acteurs qui collaborent au r&glement,

La pratique démontre hélas que, dans la ggnéralité des
cas, si les faits ayant concouru & la réalisation de 1'accident sont cun-
nus (parfois mal connus) la connaissance des conséquences dommagrzbloe

pour la victime est souvent trds insuffisante.

Ceci provient du fait que 1'information circule nal entre
le sidge et ses agences. Géndralemsnt l'agent attend que le rédacteur le
relance a plusieurs reprises pour fournir les renseignements sollicités

quand bien m8me il serait en possession de ceux-ci.

A titre d'exemple il m'a été donnéd de constater lors des
rdvisions gue dans certains dossiers il manquait sncorec les éléments jus-
tificatifs d'un r@gloment qui était intervenu depuis parfois plus diuns

année et avait 6t¢ enregistré sur le dossier-sidge. En l'absence de pidce
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. justificative le rédacteur nc pouva:it considérer 1'affaire comme réglée

et classsr lo dossier. Or cette pidce dans la plupart des cas se trouvait
: chez l'agent qui avait tout simplemcnt omis de la trapsmettre au sigge. Il
serait donc nécessaire de sensibiliser les agents sur les problé&mes que
crée une mauvaise circulation de l'information au sein de l'cntreprise,.
Tout dfabord elle empdchc dl'actualiser les prévisions et donnant une faus-~
se évaluation du co0t dos sinistres il en résulte que les previsions pour
sinistres & payer sont sous-dvaluées ou surdvaluées, D'autre part elle ne
permet pas de clore les dodsiers le moment venu d'ol le nombre excessif

de dossiers en cours,

. I1 appartient en outre au sizge de définir la politique

- de réglement de la société de maniére formelle et aux agents de s'y con-
former. L'idéal serait peut-&tre de leur enluver tout pouvoir en matidre

L de reglemnnt mais cette solution serait d'application difficile car il se

poserait un probl&me de personnel au sidge.
Les agerits bien gqu'étant la principale source dfinforma-
tion, ne sont pas lcs seuls & collaborer au réglement des sinistres. Dans

ce domaine les avocats apportent également unme =2ide considérable,

Paragraphe 2, - Les Avocats

Collaborateur privilégié de l'assureur dans ls processus
du réglement d'un sinistre eowporel, il a, & son égard, un triple rble 2

e - jousr : celui de défenseur, d'informateur et de négociateur,

A cet effet il est naturel qu'une compagnie d'assurances

s'efforecs de désigner un bon mandataire qui servira au mieux ses intdrdas.

A. Modalités de choix des avocats ot leur rf8le

L'un des crit2res qui guide l'assursur dans le choix de
ses mandataires est l'efficacité, Désignés pour leurs qualités intaslikec-
tuelles et morales, oxtérieures et profondaes, il laur est demands de sui-
vre de prés los affaires qui leur sont confiées. A cet effet, la SOCAR
tient compte du déccupage géographigue pour constituor un avocak, Ainsi
pour un sinistre survenu & BAFOUSSAM, il seraz fait appel & un avocat de

la place.

Cette pratique préscnte un double avantage pour i‘assursur

» elle sst d'une part, moins ondrcuse car les déplacements sont limitds au
maximum, d'autre part l'avocat se trouvant & proximité du lieu du sinistre,
EL recueille les informations ot mdne leos enquBtes rapidement. En outre, laur

intervention cst nédcessaire non seulcment pour suivre le déroulsment des

procéaures d'instruction pénale, mais encore dans la connzissanee dc la

victime par les dchanges qu'ils .ent avec lcur confriere chargd de ses

= /




intérfts. Sur le plen judiciaire, il défend les intéréts de l'assursur
et sert en méme temps & rdunir l'information sur l'accident et ses con-
séquences car il est le seul & pouvoir so faire ddélivrer les P.,V. de
police ou de gendarmerie, a prendre connaissance du contenu des enquBtes
et dossiers d'instruction, et l'on sait gue ces documents sont capitaux
pour l'appréciation des responsabilités. C'est grace a lui également gue
1tassureur est renseigné sur 1l'état de la jurisprudence des tribunaux
concernant 1'estimation des préjudices et cette information ast de la

plus hautse importance pour le régleur dans 1'élaboration des transactions.

En sus de son rBle d'informateur, l'avocat peut coopérer
3 la recherche de la transaction. En effet, il est utile de faire appel

4 son concours notamment quand la victime prend l'avis d'un conseil.

De par les services rendus 3 la compagnic d'assurances, i1
est primordial que l'assureur attache un soin particulier a la constitu-
tion de ce mandataire. Mais il est bien entendu que ce collaborateur doit,
pour mériter la confiance de la société qui l'utilise, avoir un sens glevé

de son rbdle.

On s'efforcera dans le cadre de ce propos de voir de quelle

mani&re lcs avocats mandatés par la SOCAR servent leur mandant.

B. Les problémes soulevés par i'exécution de leur mission

- Au niveau des renseignemen*s sollicités il leur sera fait
lc m@me reproche qu'aux aflgents. L'informatior ne circule pas avec diligence
et régularitéd entre les cabinets d'avocats et les servicss du sigge de telle
sorte que les rédacteurs se trouvent obligés de tenir un calencrier d'au-
diences et deo demander los compte-rendu esprés que le tribunal aie rtendu
sa décision - Pratique déplorable quand on sait que l'assurcur doit 8tre
tenu rapidement au courant de l1'évolution du procés & raison ds la brieve-
té des délais d'appel ct du pourvoi en matidre pénale et aussi pexce qu'il

lui faut donner des instructions quant & la suite du proces &

A défaut dtinstructions du sigge, les avocats ne suiven
pas toujours les affaires qui leur sont confides au mieux des intérdts de
la socidété. A cet égard nous relevons bon nombre d'appsls interjetés perv
ces mandataircs alors que lo montant de lz condamnation allouée par le tri
bunal était modique et convenazit parfaitoment & l'assureur., Facc 1 ces

probl&dmes, gquels seraient les rem&des ?

Ils consisteraicnt tout dtabord & se séparer des collzho-

rateurs incompétents. Il faudrait, d'autre part pouvoir leur donner des
instr =tions directemcnt sans avoir & passer par 1l'Agent, sous résarve

- .

gvidemmenc que lz Sidco soit en possession d'élémonts d'appréciation des

igc
recsponsabilités et du préjudice.




1L y ait des instructions contradic-

gu'i
toires ot réduirait los délais do transmission des pidces de procédure.

Dans le cadre de cette $tuds, nous verrons enfin la

troisigme catégorie de personnes qui concourt a l'information de l'assurcur.

Paragraphe 3. ~ Les Experts

En matidre de ridglement des sinistres, l'intervention diex-
perts est ndcessaire dés la survenance de 1l'événement dommageable pour SIeR

précie» lc préjudice.

Les compagnies d'assurances utilisent les experts do dif-
. férentes disciplines (experts automobile, médecin, techniciens divers,
- experts-comptables, en His de machinesl.) tout dépend de la ﬂqturg, du si-
nistre. Dans nos propos, nous dvoquerons esscnticllement ceux auxquels
s'adresse le plus souvent la SOCAR & raisor de la structure de son porte-

feuille.

A. Les Experts automobile :

Désignés par 1'agent aussit6t aprés l'accident, leur mis-
sion consiste a ddéterminer les dommages résultant exclusivement de l'acci-
dent et de veillsr & ce que le montant des réparations corresponde au pré-

: Judice subi., Il ss pose 2 leur niveau un probldme de moralité car il est
e . - a craindre qu'il n'y ait de collusion avec les garagistes soit pour gonfler
les factures, soit pour attribuer au sinistre en cause des dommages résul-

tant d'accidents antérieurs,

y B, Les Médecins :

€ Dans la constitution de leurs équipes techniqu=s dfancadre-

ment, los sociétdés d'assurances font. appel & des médecins ~leur intsrvention

4 &
]
est indispensable en cas d'accident corporel afin d'informer liassureur de

la naturc et de la gravité des lésions ainsi gue de leur évoluticn possible.

Cette démarche présente des avantages techniques pous 1'as-
sureur car ellc lui permet de fairc une dvaluation approximative de son dos-
sisr, En second lieu, le médecin de ltassureur intorviendra au stade de
l'expertise dont le but est de fixer les séquelles indemnisables du domma-
ge corporel, Il importe donc gue ce collaboratcur ait une nealification qui

lui confére une indépendance &4 1'égard dos autres médecins,

A l'heure actuelle, les médecins qu'utilise la SOCAR sont
pour lq plupart incapables de ratiquer d'authentiques expertises car il
Plugp p

leur manque la qualification exigée pour cs genre d'intervention.
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0On constate par aillcurs qu'ils ne font pas toujours preuve d'objectivi-
té dans l'appréciation et la quelification des lésions qui leur sont
soumises et délivrent aux victimes des certificats médicaux de complai-
sance. La conclusion qui s'imposc donc & l'assureur est de rechercher
uneg amélioration de son rdéseau par un choix toujours plus judicieux de

ses collaboratecurs mdédecins.

C. Les engufteurs occasionnels :

Liassureur fait appel en des cas particuliers aux compé-
tences de techniciens divers pour éclairer certains points. Ainsi en ma-
tidre de risques & caract2re technologique, il est fait appel a l'ingd-
nieur-conceil de la compagnie qui se charge de procdder a des enqultes sur

le terrain afin de voir si le sinistre est couvert;

Le service sinistres st contrnntisux peut déga':=ment procéder
a des enquftes siil a des doutes sur l'authenticité des faits ddéclarés par

ltassuré,

Rinsi l1'information nécessaire a l'instruction d'un dose
sier sinistre n'est pas l'ocuvre d'uns soule personne, D'ol la nécessitd
pour le régleur de disposer d'un réseau Stendu do collaborateurs, mais
également d'un service scientifiquement organisd et doté d'unpersonnel

qualifis,

C'est & cette double condition qu'il peut espércr régler
correctement ses sinistres et asseoir par conséguent une réputation commexn-

ciale durable,
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o CHAPITRE DEUXIEME s L'EXERCICE DE LA FONCTION REGLEMENT ET SES INCIDENCES ¢

e Au czs ol l'dvdnement préjudiciablc visé dans le contraot
d'assurancc vient & se réaliscr, la société se doit de remplir les engage-
monts qu'elle o souscrits envers los assurés cn reglent lee indemnités com-
pensatrices. Ccs indemnisations sont pour l'assureur un grave sujet de pré-

occupation & un double titre

- Elles fournissent aux ossurés une occasion de jugor de la
qualité des services offerts par l'assureur, De manizre générals ils ne sont
pas satisfaits du comportement des compagnies d'cssurances, leur reprachehﬁ‘
leur lenteur dans L'exécutionh du r2glement des indemnités et estiment que
. les engagements pris vis & vis de leurs assurances profitent plutft 2 celles-

ci gqu'a eux ;

- Pour l‘'assursur, l'indemnisation se traduit pur une sortie
dfargent et quand on sait & quel niveau se situent les indemnités alluuées

aux victimes d'accident, on imagine aisément l'importance de ce flux,

L'assureur qui se trouve cinsi devant un dilemme & savoir :
rendre le meilleur service qui soit aux assurés tout en restant soucieux des
intéréts de son entreprise, doit rechercher une solution juste aussi bien
pour lui gque pour son cliont. Or cette recherche s'aveére difficile pour
l'assureur compte tenu des probl2mes spécifiquec & nos marchés. Il demcure
néanmoins constant que l'assureur est obligé, afin de bien remplir sa fonc-
tion, de chercher une solution qui simplifiernit ot accélererait le regle-~
ment des sinistres caor l'image de marque de sa société est conditiuvnnde par

la qualité de celde-ci.

Ainsi sssaierons-nous dans le cadre de ce rapport et aprés
avoir évoqué les problémses qui se posent au service sinistres et contentisux
- de la SOCAR dans l'exécution de sa fonctiom réglement, de montrer las sclu-

b tions susceptibles de sauvegarder les intéréts de cette scciété,

Section 1, =~ Les problémes posés par l'instructien du dossier

L'instruction du sinistre consiste tout d'abord a déterminer
si le cas est couvert aux termes du contrat., Puis il faut é4tablir si ef Pohﬁ

quel montant le sinistre doit 8tre indemnisé.

Paragraphe 1, - Au niveau de la garantie :

Les déclarations de sinistre envoyées par l'agent sont tranhg
- mises au rédactaur chargé d'instruire le dossier. Il importe & celui-ci ds
savoir exantement les garanties accordées afin de ne pas payer a toft. Il
est dunc hecessaire de consulter les contrat, parfois difficile & obtenir,
lorsqu'il est retenu en permanence 2ux services de %= production.
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Mais généralement, il est faecile 2 obtenir, le seul probldg-
me étant celui de sa miss a jour. On constate en effet que la plupart des
dossiers-poliece ne sont pas & jour, les avenants nouveaux se trouvant en-
core chez lt'agent, Il en résulte gue les rédacteurs, ne pouvant vérifier lazc
garanties souscrites, se voient obligés de reporter une opération gui aurait
dd normalement intervenir & l'ouverture du dossier., Cette fagon de procéder
est dangereuse pour la société et occasionne des désordres dans lfinstruc-
tion et un surcroit de frais soit parce gqu'il se pourrait qu'on régle un
sinistre pour lequel la garantie n'est pas acquise, scit encore parce qu'il
en rédsulte des correspondances inutiles qui auraient pu 8tre supprimées si
le contrat était a jour., Cette derni&re remarque s'applique également aux
déclarations d'accident recgues zu sigge et gui sont trés souvent incomplétes.
Ls rédacteur, n'étant pas a méme de se faire une idée premiigre de l'accident.
écrira 2 l'agent afin d'obtenir des indications complémentaires sur le sinis-
tre. Le résultat de tout ceci c'est que l'instruction des sinistres tratne,
les r&glements sont lents, lc stock des dossiers en cours en augmentation

constante et les prdévisions inadaptées.

~

: Il revient donc au siege de sensibiliser les agents sur le
fait gue la réputation commerciale de la société (et par voie de conséquence
leurs commissions) dépend de la fagon dont ils exécutent leur mandat, Ils

se doivent donc de remplir correctement leur travail, la t&che des rédac-
teurs du si&gs se bornent a4 contrfler ce qui a été fait et non & le fairse.

I1 est a noter enfin (toujours 2 propos des garanties) que les assurés
eux-mémes ignorsent tout des garanties conférées par le contrat d'assurance.
En effet, il est fréguent, en prenant l'exemple de l'automobile, qufune per-
sonne assurdée en responsabilité civile demande a se faire indemniser en dom-
mages. Cette ignorance serait d'ailleurs & l'origine des propos acerbes tenus
2 l'encontre des assureurs. Il incombe donc & l'assureur et notamment aux

services ce producticn, de veuilley a ce gque les contrats soient expliqués

aux assurableslors de la souscription.

Pour conclure, nous dirons que les travaux offectués a l'ou~
verture du dossier sont des opérations simples pouvant 8tre standardisées et
qu'il faut savoir en profiter afin de simplifier et d'accélerer le réglement.

Tel n'est pas le cas des opérations suivantes :

Paragraphe 2, - Au niveau des responsabilités

Alors m&me que la garantie est acquise, l'assureur n'sst
pas automatiguement tenu d'indemniser la victime. Dans les contrats tiers,
la Société ne doit intervenir pécuniairement que si la responsabilité civile
de l'assuré ast engagdée & l'égard des ticrs en vertu des principes généraux

du droit de la responsabilité civila,
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éléments permettant de fixer ou de discuter ies responsabilités. Cas 6lé-
ments, il les recueille & partir des déclicrations d'accident, des t@moi=-

gnagses, des enquétes et constats,...etc,

A. - Les déclarations d'accident :

La manidre dont un sinistre est déclaré est d'importancs
capitale car elle permet au rédacteur de se faire une idée premiére sur
l'accident. Or trop souvent cette déclaration est une oeuvre partiale et
les assurés ont plutdt tendance 3 relater les faits dans le sens qui leur
est le plus favorable n'hésitant pas a fausser les circonstances de l'ac-

cident,
Aussi bien, le rédacteur averti saura -t-il procéder & das
enquétes, rschercher des témoignazges et vérifier les renseignments donnds

en les recoupant avec ceux recueillis ailleurs.

B. Les procés-verbaux de police ou de gendarmerie :

D'une maniére générale ces documents sont précieux pour
apprécier les responsabilitds car ils procurent des renseignements objectifs,
Nous attirons cependant l'attention des r@gleurs sur ls fait qu'ils ne doivenl”
pas accorder une confiance aveugle & ces documel.ss car ils manquent parfois
d'objectivité. Il suffit pour cela que lz victime socit connue des constata-
teurs ou qu'elle ait une guelconque autorité dans la localité concarnée,
Signalons par ailleurs que le retard constatd dans la transmission de ces
procés verbaux est l'une des causes du ralentissement ds la proceédure de
réglement st guand on sait que certains parviennant & l'assursur deux ans
apréds le sinistre (parfois méme aprés qu'une décision de justice ait &td
rendue) on imagine aisdment 1o temps mis pour régler ne serait-ce gufun

simple sinistre matériel,

C'est la raison pour laquelle 1'ASAC (Association des Socié-
tés d'Assurances au Cameroun) a pris l'initigtive de faire établir des conS-
tats amiables par les assurds qui se trouveraient impliqués dans un accidaent
matériel. Mais on remarque & 1l'hBure actuelle que trés peu d'usagers les
utilisent soit parce qu'ils ne sont pas informés, soit parce qu'ils trouvent

la premiére sclution sOre.

Il faudrait arriver & fairc prendre conscience aux assurés
que cette solution est tout aussi avantageuse pour eux que pour 1liassureur
car ells permct ll'accélération et la simplification du r&églement diune part,

d'autre part elle est uns possibilité de terminer les dossiers plus vite et

& moindres frais.

o
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indemniser la victime. Mais il ne suffi¥ pas de vouloir régler une indemnité

il faut savoir ce que l'on doit.

Paragraphe 3., - Au niveau de ls détermination du quantum :

Lorsque l'assureur est amené & satisfaire & une demands
d'indemnisation, il lui est nécessaire de se renseigner exactenrent sur
1!'importance du préjudice. La plupart du temps il a déja, lors de l'ouvoir-
ture du #ossier, fait une premikre estimation des conséquences de l'accicant.
Mais parce que le plus souvent les assurés et leurs préposés minimisent les
conséquences des accidents qu'ils ont causés, on ne saurait se fiasr & leurs
déclarations. L'assureur s'adressera donc aux professionnels spécialisés

et compétents gue sont les experts,

!_gs nctimations des dommages qu'ils font vont permettre
dans certains cas de limiter la réparation & sa juste valeur. Pour l'assu-
reur l'intérét est qu'il vérifiera ses évaluations initiales et pourra les
modifier éventusllement en temps utile, ce gqui lui vaudra de satisfaire dans
les meilleures conditions aux exigenc=2s de la réglementation relative a 1la

constitution des réserves technigues,

A, - L'sxpertisc des dommages matérigls s

Nous examinerons spécialement 1l'expertise des voitures au-
tomobiles qui présente un intérdt pratique évident. Dans son rapport d'ex-
pertise qu'il soumet 3 l'assureur, l'expert indique les dég&ts constatés sur
le véhicule, il détermine 1'état et la durée des travaux 23 exdécutsr (ce
point est important car il permet 2 l'assureur de juger de la validitd de
la main d'oeuvre et de connaitre la durde de l'immobilisation). Il indique
également les fournitures et pigces a prévoir et contrfle les prix appliqués_
Il s'assure enfin de la réalité des frais annexes : transport, débamnage,
travaux exdcutés a l'extérieur per les spécialistes et apprécie la valeur
vénale du véhicule., Muni de ces renseignements, il donne une asstimation des
dommages, confronts les chiffres avec ceux du garagiste et essais d!'aboutir

a4 un accord,

Bien gue la mission de l'expsrt soit un travail de spécialis-
te, il serait souhaitable qus le rédacteur consulte le rapport d'expertics
dans scn ensemble et ne se borne pas seulement & lire les conclusions., Il
pourra ainsi apprédier la fagon dont l'expert s'acquitte de sa té&chs, Pour
les autres dommages matériels, il est généralement adressé & l'assureur une

liste d'objcts disparus ou endocmmagés ainsi que leurs prix respectifs,
J p q p
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B. ~ Les dommages corporels ¢ Ay

11 faut considdérer ici deux cas ¢

E - En cas de blessures ¢

Pour l'sppréciation des conséguences dommageables des
blessures, il est nécessaire d'obtenir le concours ds médecins, Aussit6t
aprds l'accident, la victime s'adresse généralement & un médecin de son
choix, Celui-ci établit un certificat médical dans lequel il fait un in-~
ventaire des lésions, avec des indications sur la durée de l'incapacité tem-
poraire totale, sur 1'éventualité d'une incapacité permanente et quelque

fois sur lfexistence d'un &tat antédrieur,

Compte tenu du fait que dans nos pays la victime est rare-~
ment inconnue du médecin traitant car il s'agit le plus souvent d'un parent,
dtun voisin, d'un allié ou d'un recommandé, il en résulte que l'importance
des lésions retenues est parfois sans commune mesure avec las blessures su-
bies. C'est pourquoi l'assureur doit, dans les cas de prolongation, envisa-
ger de faire contre-visiter la victime par un m#decin qu'il aura désigné.
Ceci édviterait qu'il ne se trouve placé devant des tentatives d'escrogueris.
ou qu'il ne supporte les conséquences d'états pathologiquss antériesurs total:
ment €trangers a l'accident. Lorsque la consolidation intervient, l'assureur
demande & son médecin-expert dlanalyser les séquelles indemnisables ~ ce
dernier fixere donc la date de consolidation, déterminera le pourcentage
d'incapacité permanente et qualifiera le prdtium doloris et les préjudices
annexes (préjudice esthétique, préjudice dlagrément..,). Em mBme temps gqutil

\¥ecucille tous ces renseignements, l'assureur s'efforce ds son cdté de collec-

- ter des informations sur la victime & savoir : sur sa qualification profes-
sionnelle, sa situation matérielle, familiale et socizle ainsi que sur l'in-
tervention déventuelle d'organismes sociaux. Parce que la guérison de la vic-
time ne dépend pas des l'assureur, il lui est difficile d'agir sur les dé-
lais, il peut par contre, par une surveillance périodiqus de la victime,
arriver & une bonne sestimation médicale du préjudice et partant & une juste

¥ indemnisation,
- En cas dlaccident mortel :

On recueille le nom des perscnnes habilitées & sa prévaloic
d'un préjudice, lsur f#ge, leur situation sociale et les liens qui les unigs-
saient au défunt. Il serait consdil1lé ici aux rédacteurs de se montrar de
plus en plus prudents dans l'examen des revendicaticns qui leur scnt présen-
tées car ls service sinistres et contentieux n'a pas mangué d'enregistrer

* des tentatives d'escroguerie avec complicité des autorités locales qui
n*hésitent pas & aligner sur une liste dl'ayante~droit des personnes parfois

- décédées. C'est grhce 3 ce traveil de siilection das demandes légitimes qutil
sera possible de dresser une liste d!'ayants-droit & indemnisation,

e j
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D&s que les conclusions des experts sont connues et qu'il
a regu toutes les informations concernant la victime, l'assureur peut alors

faire des propositions pour le réglement,

Section 2. - Probldmes posés par l'indemnisation du préiju-

dice

Avant de procéder & l'indemnisation du préjudice, il importe

que l'assuretr st la victime soient d'accord sur uns somme déterminés.

Paragraphe 1. - Discussion du montant de l'indemnitéd

A cette phase de l'indemnisation, l'assureur aura a discu-

ter du montant du reéglement avec les agents, les victimes st les tribunaux.

A, - Les Agents :

L'assureur voit ses propositions de r&églement rejetées par
ses agents car ces derniers plus soucieux des intéréts de leurs clients se
comportent en courtiers. Unigquement intéressés par les commissions, ils sB
préoccupent plus de la dimension de leur portefeuille et cherchent & satis-
faire leurs assurds sn insistant sur les gestes commerciaux. Pour cela ils
nthésiteront pas & procéder a des réglements sans avis préalable du sigge.
A titre d'exemple certains agents non habilités a effectuer des réglments
délivrent des prises en charge et envoient des quittances pour signature
aux bénéficiaires. Ils ont également tendance 2 gonfler les indemnités 2
verser aux victimes ce qui crée une situation de conflit avec le sigge qui

ne manque pas de débiter leurs comptes du surplus,

B, - Les victimes

Quant aux victimes, il s'agit pour elles de profiter au ma-
ximum d'une situation pour réaliser une bonne affaire. Cela se traduit a
leur niveau par des demandes exagérées sans Commune mesure Avec le préjudice
subi et la situation sociale de l'intéressé. Il faut dire qu'elles sont en-

couragdes dans leurs revendications par les avocats et les magistrats,

C. Les Tribunaux

Dtune manidre générale, on constate la tendance des tribu-
naux 3 se montrer particuligrement généreux vis & vis des victimes suivant

qufil existe ou non une assurance susceptible de codeir 1tauteur du dommage.

Ainsi, lorsque l'autaur de 1'accident est ou aurait do &tre assuré, les ma-
gistrats n'hésitent pas a4 allouer des indemnitds tras importantes et se mon-

_trent au contrairs beaucoup plus circonspects lorsqu'il slagit de personnes

non assvyrées., Cette allocation démesurée d'indemnités tient au fait que le

indemnisation multiplie lies chefs de

juge dans 1tappréciation souveraine de 1!
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pré judices réparables, D'autre part, vu la conception de famille en Afriguec,
le nombre d'ayants-cause est conséquent ds telle sorte que l'indemnisation
aboutit & des montants élevés et disproportionnés, Si l'on y ajoute la
disparité constatée dans les décisions des tribunaux, décisions qui pour
dos cas analoguss peuvent varier sensiblement d'une audience a une autre,
il y aurail lieu de rechercher une solution juste tent pour l'assuré (car
le montant des indemnités de sinistres exercs une influence 6onsidérable
sur le montant des primes payées par celui~ci) qud pour l'assursur qui veut
préserver son entreprise, C'est pourquoi certains ont pensé a la limitation
légale des indemnités 2 accorder par les tribunaux pour la réparation du
préjudice corporel, Celle-ci consisterait & exclure des chefs de préjudice
tels gue le préjudice juvénile et & subordonner la prise en considération

d'auvutres 2 certaines conditions,

En attendant que ces différents projets soient adoptés, le
problzme pour l'assureur demeure et il ne peut trouver sa solution que ?GT'1Q
pratique de réglements amiables. R

\

Peragraphe 2. - La politique ds r&glement au sein de la

Compagnie ¢ les régfﬁants amiables

C'est en procédant & des réglements rapides et transacticn-

nels gue l'assureur évitera une publicité défavorable,

A, - La transaction ¢

Les raglements amiables ne sont pas réservés aux ssuls ac-
cidents matériels, ils s'étendent également aux cas de blessures ou de mort.

- au cas de dommages matériels, 95 % des r2glements inter-
viennent amiablement sur présentation des pi2ces établissant le préjudice

(factures, rapports d'expertise...).

-~ stagissant des dommages corporels, les possibilitds de
transaction sont plus limitées, Elles sont limitées car les parties civiles
ne se font pas connaftre par 1l'assureur, elles préférent s'adresssc aux tri-
bunaux. Cependant, m&me lorsqu'elles s'en font connaftre, ce dernier, parce
gu'il n'est pas en possession d'41éments permettant d'apprécier les respon-
sabilités (P,V. de constat notamment) et le montant du préjudice, ne psut
valabf%ent transiger, Un autre obstacle 2 la transaction est 1tactivitd des
mandataires peu scrupuleux qui assistent les victimes lors des transacticoms.
Leurs intsrventions intempestives vis a vis de l'assureur gr3vent conside-
rabloment 1'indemnisation surtout gqu'ils calculent leur =x rémunération pro--

portioniellement aux sommes alloudes a la victime, D'autre part les sseTrvices

du sidqe dmunis de toute documentation sont amenés 3 transiger sur des ba-
el

es empiriqgues,
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Malgré ces différents problémes, uns généralisation de la transaction

est & encourager car elle offre de nombreux avantages a l'assureur,

8., - Les avantages :

- sur le plan commercial : le reglement amiable p=arce qu*il
est rapide permet & la victime d'obtenir satisfaction dans les meillaurs
délais st est pour 1l'assureur un témaignage toujours renouveld de sa rsEpu-

tation commarciale,

- au sein de l'entreprise, l'assureur cl6turera son dossier
: 5 . : Crece Rerusdhon
plus vite avec des -4bours plus faibles. Cela conduit & une »édualfon de
la cadence des réglements d'une part, d'autre part ies colts de gestion

des dossiers sont réduits au minimum,

L Tassureur en recourant & le transaction réduit autznt que
possible lc poids négatif des différentes hausses des indsmnités, hausse
qui est due & l'inflation., Au niveau das provisions pour sinistres a payer
le rdglement amiable présente aussi des avantages. En sffet, parce qu'elles
seront adaptées, l'assurcur ne court plus le risque d'Btre amené a pyiser

dans les provisions pour risqgues =n CoUrs, ‘

En conclusion, nous dirons que l'image de marque de l'as-
surance tout entidre et la rdéputation de telle société en particulier est
pour une trds grande part conditéonnée par le réglement des sinistres,
Ceux-ci doivent par conséquent constituer l'une des préoccupations essen-
tielles des directions des sociétés d'assurances qui, par une politigus
de r2glements rapides et & leur juste valesur,confizmerontle rble d'appor-

teur de sécurité de l'assurancs.

Or & l'heure actuslle ce rdéle est essentiellement compris
et apprdcidé par une infime partie de la population et par les grandes so-
ci¢tés., Le reste du public ainsi que les petites et moyennes entreprises
1'ignorent enccre et n'en voient pas 1'utilité. Cette incompréhension ne
sera levés que par le renom que se feront les sociétés dfassurances de la
place. Ceci leur permettre de développer leur portefeuille et l'assuiance
disposant de plus de moyens pourra remplir son r8le sur lc plan édcanomique

en investissant 1'dpargne collectée dans lidconomiz de la nation./-
P
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