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INTRODUCTTION -

Il y a sinistre lorsque le risque prévu dans le contrat valable
et en cours d'exécution, se réalise en suscitant 1'obligation
de garantie de l'assureur.

Une bonne gestion des sinistres est importante, car c'est
incontestablement & 1'instruction consciencieuse, au réglement
rapide et satisfaisant des sinistres déclarés gue le client
jugera de 1'efficacité de son assureur et la gualité du ser-
vice qu'il peut lui rendre.En effet, les aspects multiples

du métier d'agent général, souvent complexes mais intensément
vivants, ne doivent jamais faire perdre de vue que le r2glement
rapide et le r&glement correct ces sinistres constituent la 1
meilleure publicité de l'agent d'assuramces et de la socidté
qu'il représente.

Celui qui se borne & encaisser les primes et "disparalit" au
jour du sinistre n'est pas un assureur.

En effet, si 1l'assuré a besoin pour 1la souscription des garan-
ties qui lui sont nécessaires du concours d'un "vendeur"
qualifié, il souhaite également ne pas se trouvér livré 3 lui-
mEme lorsque se réalisera 1'éventualité désagréable contre
laquelle il a voulu se protéger. C'est alors (plus sncore sans
doute qu'au moment de la souscription) qu'il appréciera l'assis-
tance d'un auxiliaire qualifié, d'un défenseur qui effectuera
pour lui les mille et une formalités, démarches, tractations
qui sont 1'habituel cortége des catastrophes ou des simples
contretemps.

5i nous considérons en quoi consiste cette gestion, nous cons-
tatons que pour tout sinistre quel qu'il soit, on trouve un
certain nombre d'opérations bien définies qui se répétent

dans tous les cas :

- déclaration de sinistre,
- instruction dy-dossier,
- réglement,

- classement , archive.




Il y a aussi ces opérations particuligres & chaque sinistre
: suivant l'aspect de 1'affaire :

- transaction,
- enquéte, démarches diverses,
- décision judiciaire.

N4

I1 faut donc faire une distinction entre ces deux catégories

d'opérations :

Oy

- la seconde sera toujours laissée a l'initiative et a la

. compétence de l'assureur,
| -~ mais pour la premiZre on doit proscrire toute improvisa-

tion et adopter un systZme.

Le bon fonctionnement d'un circuit de gestion est presque tou-
jours fonction d'une organisation rationnelle. Pour cela il
faut un organigramme, c'est-&-dire un schéma de ce que devrait
€tre l'organisation des hommes dans le service.

Toutes ces remarques nous conduisent & adopter, pour notre
analyse, la démarche suivante :

1) D'abord(parlerdu fonctionnement praticue du circuit de
gestion qu'est le service sinistre; nous limiterons notre
e exposé au dossier de sinistre "automobile", qui peut &tre con-
sideré comme le dossier "type" parcefue les sinistres de cette
catégorie sont actuellement :
- les plus nombreux, ceux gqui nécessitent le plus d'opé-
rations, donc les plus onéreux,
- ceux qui demandent une constante attention dans leur

L)
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déroulement et qui sont les plus délicats.
2) Pour ensuite faire les remarques et aussi des suggestions
a propos de l'organisation de ce service et de 1l'administra-
tion du dossier.
P L. A _N=-
V- i ) ,,——“"""-—_\
Premiére Partie --) (onctlonnement>prat1que‘d'un c1rcu1t de
ge§frUQ“””““ fa'a A cuas) |
. Lhapitre _1gr’ iz la'déclaration de/sinistre,
G Ehgpitge_ZEme _il'lnst*uctlon du dossier,
Chezpitre_3gme “:'de sort du dossier instruit.
3 | _ ) > DR
| Deuxiéme Partie --) organisation eulfonctlonn ment du service :
) o | LIlt;QUES et suggestions
\ Lhapitre_1er : 1l'organisation du service,
1 3 AT LChapitre_2&me : la correspondance,

Chapitre_32me : la tenue d'une statistique
des sinistres.
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CHAPITRE PREMIER :

LA DECLARATION DE SINISTRE
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L'article L. 113-2 du code des assurdnces repris dans nos con-
trats, fait obligation & l'assuré, d&s qu'il en a eu connaissan-
ce et au plus tard dans les 5 jours, de déclarer tout sinistre
susceptible d'entrainer la garantie de l'assureur. Tout manque-
ment & cette obligation devrait obliger l'assureur & appliquer
la sanction prévue & cet effet : la déchéance.

En effet, la déclaration de sinistre est le support des infor-
[ mations apportitées par l'assuré et qui permettront & l'assureur

son éventuelle intervention. Aussi, dans 1'intér&t des deux

parties, doit-elle Etre réguliérement et parfaitement rédigée.

L

Premigre Section :

ASPECT THEORIQUE DE LA DECLARATION

3. d L'assuré a 1'obligation légale de déclarer le sinistre frap-
Q/ ,pant son contrat sous peine d'encourir les sanctions stlpulees
/’ "dans ce dernier.

-

o il - L'obligation légale de déclarer le sinistre -

I1 est normal que l'assureur qui éventuellement devra r&gler
le sinistre, soit informé le plus rapidement possible de sa
survenance, afin de pouvoir prendre les mesures qui s'imposent;
c'est pourquoi l'article L 113-2-4° oblige l'assuré :
20 "de donner avis a l'assureur dés qu'il a eu connaissance et gu
) \"plus tard dans les 5 jours, de tout sinistre de nature & entrai-
S AT "ner la garantle .de 1l'assureurf, . %

“®
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L'obligation de déclarer est parfaitement justifiée, car c'est
l'assureur qui, en définitive, devra supporter le poids du
sinistre; il est donc nécessaire qu'il soit prévenu d2s que
possible afin d'€tre en mesure de défendre au mieux ses intéréts.




En ce qui concerne la forme de la déclaration, aucune n'est
imposée dans la mesure ol tous les renseignements auront été
fournis. L'assuré pourra utiliser : soit 1le téléphone, le
télégramme, soit une déclaration verbale, l'important é&étant
qu'il se réserve la preuve que la déclaration a 5té faite.
2 Toutefois, il est souhaitable que l'assuré utilice pour sa
déclaration, les imprimés qui lui sont fournis par l'assursur
et qui évitent l'omission de détails essentiels. Une place y

<A

a est aménagée pour un croquis schématigue de l'accident : ce
croguis est tout spécialement important, et il est préférable

v (s'il est véridique) 3 un long récit.

En ce qui concerne le contenu de 1la déclaration, notons ici
gue la loi n'impose aucune forme de contenu 3 la déclaration
et les assureurs se plaignent souvent de ne pas recevoir les
indications claires et simples gqui pourtant leur sont indispen-
sables. En effet, la mani2re dont un sinistre est déclaré est
gd'importance capitale. Il est &vident que l'assureur ne saurait
/ SE procurer lui-m&me, surtout lorsqu'il s'agit des multiples
fjfpetits incidents de 1la circulation, les renseignements sur le
' sinistre. L'idze qu'il se fait de l'accident, c'est la déclara-
_tion qui la 1lui donne.Aussi, pour £tre utile, la déclaration
] “initiale devrait-elle comporter tous les renseignements néces-
" \ SV savrés:

A

S, R 1°7) P8Ur vérifier si la garantie du contrat d'assurance s'ap-
. o .~ M plique bien au sinistre,
i) 2° ) Pour préparer-l'enquéte sur la Tesponsabilité,
@ 3° J Pour préparer l'expertise des déglts matériels et 1'examen
- T w pd médical des victimes. 0 b st
)y \ 709 B / Leldglai_dp déglarstion x ,
I N jc
o\ [ /La dé gzgtiun de Qfﬁistra qygﬁi'assuré est tenu de faire,
B \ %qit Etre effectuée dans Wn“Certain délai.
UL A : i) M 7
&}}-i 1" ) Dilai de droitScommun :
. =% .5
/ \Le loi donne un délai de principe de 5 jours, en précisant

qu'il ne peut &tre'réduit par une convention contraire; mais

! en revanche, il peut 8tre prolongé d'un commun accord entre les
2 \ parties contractantes. Le d3lai commence @ courir le lendemzin
! du jour ol 1l'assuré a eu connaissance du sinistre, et il se
termine le 5&me jour 2 minuit.

I1 est nécessaire que l'assuré ait eu connaissance du sinistre
car il ne saurait Etre en faute de ne pas déclarer ce gu'il
ignore. En revanche, il peut connaitre un év@nement sans savoir
qu'il aures des conséquences dommageables de nature 2 entratner
¥ la garantie de 1'asssureur. La questicn est plus délicate dans
l'assurance de responsabilité. En effet, en cette matigre, 1la
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théorﬁégarqﬁaigiﬂgg définit le'si?i§t;e comme.étant’c?nstitué
par la Séetesatien amiable ou Judlc%E%wag%wggers.lese. '
Il semblerait donc que c'est cette eselezation gui g@rqus?a%t
€galement le point de départ du délai de déclaration du 51nlsT
tre. En pratique il n'en est rien. En effet, les assureurs qui
ont intérét & Etre avisés du fait dommageable le plus rapide-
ment possible, se fondent sur le principe selon lequel 1la
créance en réparation de la victime, nait au moment mEéme de la
réalisation du dommage (donc de 1'accident a8u sens commun du
terme), pour insér'er dans les contrats d'assurance de respon-
sabilité, et notamment en matiére d'assurance automocbile, une
clause obligeant l'assuré, sous peine de déchéance, & déclarer
tout accident dans les 5 Jours, dés lors qu'il semble de nature
a mettre en jeu 1la garantie de l'assureur. La jurisprudence
valide cette clause qui est, aujourd'hui, devenue de style.

2° ) Exceptions :

Le délai de 5 jours est un délai de droit cammun, mais il
comporte un certain nombre d'exceptions. Le code des assuran-
ces le déclare non applicable aux assurances contre le vol, la
gréle, la mortalité du bétail et l'assurance vie,

5i nous nous en tenons 3 1'assurance contre le vol qui intéresse
1'assurance automobile, le délaj précité de 5 jours n'est pas
retenu, car en cette matiére une déclaration rapide est néces-
saire pour permettre, sans délai, la recherche de l'objet volé,.
Les polices prévoient généralement pour l'assurance vol d'auto-
mobile, un délai restreint de 24 heures pour la déclaration.

11 - Sanction de l'obligation de déclarer le sinistre 3 l'assu-
reur - i Bl s Qg fid |4AL Fo 3
el -V 5 U AP} ML el pfrt e L [y Iy, ‘, At prtfn
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Aucune sanction n'est édictée par la loi si la déclaration

n'est pas faite dans les délais légaux. Cependant, 1les parties

sont libres d'en Prévoir une dans la police. Le législateur a

méme prévu implicitement que les assureurs stipuleraient la

déchéance pour retard de déclaration.

A / La_déchéance :

C'est une sanction pénale prévue par le contrat d'assurance

et en vertu de laquelle 1'assursa qQui a contrevenu 3 1'une des
obligations insérées dans la police, perd ses droits et se voit
Privé du paiement d'un sinistre.

La clause de déchéance est licite, car elle a €t€ explicitement
prévue par la loi en ces termes :

"Lg déchéance Tésultant d'une clause du contzat ne peut Etre
"opposée & 1'assurg gui justifie qu'il a £té mis, par suite
"d'un cas fortuit ou de force majeure, dans 1'impossibilits

"de faire sa déclaration dans les délais impartis",

La clause de déchéance permet & l'assureur de refuser sa garan-
tie, soit lorsque 1'assurs n'a pas déclars l'accident, scit

lorsqu'il 1'a déclars tardivement. La déchéance est applicable
sans ﬁue l'assureur ajt 3 étagilﬁ gL' i) cubit un nréindice du
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fait de ce retard de déclaration. Elle joue de m&me sans qu'il
ait lieu de rechercher si l'assuré a agi volontairement et de

mauvaise foi ou par simple négligence tout en étant de bonne foi.

B / Portée_sur le plan_pratigue et_charge de_la preuve :
Dans la pratique, les assureurs renoncent trés frégquemment a
l'application de cette clause rigoureuse & l'égard d'assurés
simplement négligents et surtout lorsque le retard n'a entrainé
aucun préjudice pour l'assureur. Il agira de méme pour des
raisons commerciales, a 1'égard d%:§§E§ clients (assurés) qui
versent des primes importantes.

( En ce qui concerne la charge de la preuve, c'est & l'assureur
/de prouver que l'assuré a encouru la déchéance, et & lt'assuré
'établir gu'il a £té empeéché de respecter les clauses du con-
trat par suite d'un cas fortuit ou de force majeure. En outre,
‘ﬂ’l'assure peut faire valoir certain moyen de défense : notamment

la renoncistion sans équivoque, et en connaissance de cause de

s'irduire de la désignation d'expert, de la direction du procas
n défense de l'assuré, d'offre de réglement & la victime, bref
de tous les actes par lesquels l'essureur assume sans équivoque
la garantie du sinistre.

¥L¢p\l'assureur, d'invogquer la déchéance. Cette renonciation peut
\

Deuxiéme Section :

ECT TECHNIQUE DE LA DECLARATIGN

La réalisation d'un événement dommageable n'implique pas
automatigquement l'intervention de 1l'assureur, encore faut-il
gue 1l'événement soit survenu dans le cadre de la définitiaon

du risque garanti, dans le temps de la garantie, dans les con-
ditions prévues par le contrat et ne tombant pas sous le coup
d'une exclusion de celui-ci. Il s'évg donc nécessaire pour
l'assureur qui regoit la décl aration de sinistre de son client,
de procéder a certaines vérifications avant l'enregistrement
dans ses livres de la dite décl aration.

I - lLes opératicns de vérification -

I1 s'agit pour 1l'assureur qui regoit la déclaration de son
assuré de confronter celle-ci aux garanties offertes par le
contrat d'assurance, afin de s'assurer de la nécessité de son
intervention; et si c'est bien le cas de veiller & ce que la
déclaration soit bien rédigée.

A / Vérification _de la garantie :

L'assureur ayant relevé le numéro de police de son client sur
son atteststion d'assurance, procédera &8 la recherche du contrat
concerné. Celui-ci entre les mains, l'assureur est amené 2 se




: poser une serie de questions. Et ce sont les réponses a ces
questions qui éclaireront l'assureur sur son éventuelle
intervention :

- L'auteur de l1l'accident est-il garanti 7
- Le risque est-il prévu au contrat ?
- Le sinistre ne met-il pas en cause un contrat autre que
celui de l'assuré ou de la société (par exemple le contrat
v’ du garagiste & qui le véhicule a &€té confié) ?
- Ne s'agit-il pas d'un cas d'exclusicn de garantie 7
- Au vue de la date et de l'heure de l'accident, le contrat

. est-il réguligrement en cours (vérification de la date d'ef-
fet, absence de mise en demeure, suspension) 7
- Est-ce bien le véhicule assuré qui a causé le dommage (véri-
fication de la marque, de l'immatriculation, du numéro de
moteur pour un cyclomoteur) 7
\ - En ce qui concerne 1l'usage du véhicule, que prévoit le con-
\ trat 7 Lors de l'accident, & quelle fin le véhicule était-
il utilisé ?
- L'identité compléteflu conducteur : s'agit-il de l'assuré,
d'un préposé, d'un ami 7
- Le conducteur est-il bien titulaire du permis ou de la licence
corresponcdant & l'usage du véhicule utilisé 7
- Y a-t-il des tiers transportés 7 La victime a-t-elle bien la
a gualité de tiers 7 Ne s'agit-il pas d*un parent de l'assuré,
. ou du conducteur, ou encore d'un préposé en service, exclus
. o\ de la garantie.?
- '}ng - Qqel est le.capital garanti 7 la franchise 7?7
¢ A\ B / Circponstances :
| » i
i ~ v

{ Pour se faire une idée exacte de l'accident, l'assureur doit .
A veiller & obtenir une description précise des circonstances
du dit accident.

j°.) Lieu 3
- en agglomération,
- & un carrefour,
- dans un lieu privé ...

!2° ) relation des faits :
& : - direction suivie,
- vitesse,
- manceuvre effectuée,
s - lieu du point de choc.

>

3° ) Le plan :

Un plan méme succint vaut mieux gu'une longue narration.
- Faire ressortir 1'aspect des lieux, les panneaux de
signalisation.

4° ) Eléments de discussion :
N * - Identité des témoins,
- constat amiable,
- enquéte de police.

‘ -
e —————— e ———————————




6° ) Dommages matériels :
- véhicule assuré,
- véhicule adverse.

|- 7° ) Dommages corporels :
‘ - identité des victimes,
- nature et gravité des blessures.

B° ) Identification de la Compagnie adverse :
» Relever les noms et adresses de :
- la sociétg,
- de 1l'agent,
- Relever le numéro de police.

Il - L'ouverture du dossier -

/ Pour l'ouverture du dossier de sinistre, il convient si 1l'on

’ veut &viter toute surprise, et surtout toute omission, de
procéder d'une fagon méthodique et de suivre rigoureusement
une procédure identique.

\ A / Fatériel nécessaire :

2 1° ) Opérations d'enregistrement, d'identification et de con-
trdle d'ensemble :

s 0 /\‘/L g i}‘ 2 . .

o VII’est important d'avoir un moyen d'enregistrement et de numé-
/}«(y?b rotation propre & %a.soc1éte, un répertoire comprenant :
v L. X - numéro de sinistre,
Z} &}} - catégorie,
tod - nom de l'assuré,
| \ ~Yr - numéro de police et catégorie de risque,
\! - nom du tiers,
» - date précise de 1l'accident,
Rt 4 - date d'enregistrement.
2° ) Dpérations de constitution du dossier :
/ a) La chemise de sinistre :
Matériel employé : chemise de grand format en papier fort
e de préférence, car certaines subiront une manipulation
fréquente et recevront une importante correspondance.
x
Présentation : ' : el ; *

, Quelle que soit la présentation adoptée, elle doit per-
mettre d'obtenir par une lecture rapide, une vue d'ensem-
ble de 1' "affaire".

- ,

Ce dossier de sinistre s'utilise avec un jeu d'imprimés
Spéciaux a usages multiples.




b ) Les imprimés :
Nous ne voulons ici que signaler leur existence., Nous

retrouverons cette question dans un chapitre ultériesur
consacré a la correspondance.

Pour en connaltre le fonctionnement, suivons en détail lsa
constitution d'un dossier de sinistre asuto.

A la réception de la déclaration :
1° ) Vérifier les garanties par confrontation avec la police.

2° ) Noter les renseignements qui manquent éventuellement.

3° ) Réfléchir aux taches 3 effectuer dans 1'immédiat.

4° ) Trier les imprimés correspondants.

5° ) Enregistrer 1'accident sur les repertoires et le fichier
statistigue (dont il sera parlé plus loin).

6° ) Ouvrir le dossier.

EXEMPLE:

Supposons que nous nous trouvons en présence du cas d'un assu-
ré titulaire d'une police directe au tiers, avec garantie an-
nexe de recours, et qui d'aprés sa déclaraztion, ne semble pas
responsable de l'accident et a sur sa voiture des dommages

importants.

Il n'y a pas de blessé, la voiture du tiers est é£galement

endommagée.

I1 a été dressé un constat de police.

Les renseignements fournis par 1'assuré sont complets, sauf en

ce qui concerne le permis de conduire de son conducteur.

Ayant constaté d'apr2s lecture du contrat que la garantie est
bien acquise au véhicule indiqué, nous nous apercevrons que
nous allons avoir besocin des imprimés suivants :

de réception de sa déclaration, et nous
mEéme occasion : le constat de police -
une réclamation 3 l'adversaire et les

- 1 a 1'assuré (accusé
lui demanderons par lsa
ses justificatifs pour
références du permis de conduire).

- 1 2 la compagnie adverse (imprimé de mise en cause pour lui
faire part de notre intention de réclamer le préjudice de notre
assuré et lui communiquer nos références du sinistre).

—;'"
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- 1 éventuellement au témoin.

Le travail &tant ainsi préparé, nous aurons & enregistrer
sur nos livres le numéro qu'on lui a attribuég,

réguliérement
également porté sur le dossier de sinistre, ainsi

ce numéro est
gque sur la fiche sinistre.

11 convient ensuite d'ouvrir véritablement notre dossier.

Le principe directeur de 1'établissement du dossier est
guil convient de garder trace de tous les renseignements

demandés, de toute mission confiée, de toute piéce regue

pu transmise.




CHAPITRE II :

L'INSTRUCTION DU DOSSIER

I1 s'agit & la lumiére des informations recueillies de recons-
r tituer les circonstances de l'gecident et de dégager les res-
ponsabilités.

Premigére Section :

Les €léments de la discussion ﬂx ﬁﬂ%/>
l!

La nature des informations mises & la disposition de assu
reur est différente suivant que 1l'accident a des conséquences
Jugées sans grande importance, s'il s'agit d'un accident pure-
ment matériel, ou d'un accident corporel ou matériel présentant
un caractére de gravité. lLes supports des informations mis 2

la disposition de l'assureur en cas de sinistre sont divers,

et leur valeur probante varie suivant les cas.

e Ements de la digcussiogy provenant des parties en

s Eél
ou de tierce perdonhe -

w{r-

1
caus

Il s'agit essentiellement de la déclaration régulizre de
l'assuré, du constat amiable et des témoignages recueillis
@ l'occasion d'un sinistre.

A / La_déclaration_régulidre_de l'assuré :
? -
Le/pgzza de départ de 1l'instruction du dossier est généralement
Snstitué par l'ensemble des renseignements que transmet 3
l'assureur la déclaration régulidre du sinistre rédigée par
l'assuré. Par conséguent, cette déclaration, pour 8tre utile,

‘ doit comporter un certain nombre de renseignements sur lesquels
&z\ nous ne reviendrons plus (nous en avons déja traité cf.

En ce qul ~vaYeur problante de la déclaration de
sinistre, il faut signaler que les assdrés ont toujours
tendance & minimiser les conséguences des accidents. Cette
observation est tout aussi valable gquand il s'agit de relation
des faits. Les déclarations sont le plus souvent, sinon erronées,
du moins orientées dans le sens le plus favorable 3 l'assuré.
En effet, il est de nature humaine de se donner en toute
aventure le rdle le plus avantageux; et l'assuré a souvent

subi lui-m&me des dommages dont il désire récupérer le montant.
- Aussi bien, llassureur averti devra-t-il d'une premigre lec-
ture discerner ce qui est objectif de ce qui ne l'est qu'a

un moindre degré. Souvent l'opinion définitive qu'il se fera
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'un accident ne lui sera fournie que par la lecture des

témoignages ou mieux par la confrontation de .ses propres
el

documents avec ceux de l'adversaire, ou par un constat
amiable bien rédigé.

B / Le constat amiable -

Pour pallier & la défaillance des autorités de police, les

essureurs ont étsbli un document largement répandu dans leur
clientéle, appelé commundment "constat amiable",

C'est un document rempli conjointement par les deux automo-
bilistes aussitdt aprés l'accident, sur les lieux mé&mes de
“7f) celui-ci, et consignant divers renseignements sur les intéres-

i
\

o\sés (nom et adresse de 'assuré - Socidté 'assurance - numéro
du permis de conduire, catégorie, période de validité), et
des indications essentielles sur les circonstances du sinistre
( direction des véhicules - lieu de la collision - emplacement
€s dégits de chaque véhicule).

fl est évident que l’existgg;q;dem§e document réduit consi-
/dérablement les risques dfanomalie/et qu'il 2 le mérite de
représenter les €l<ments éE»fait’dont les parties confirment
contredictoirement la véracits.

Le constat amiable est le plus souvent utilisé pour les acci-
dents simplement matériels, et il Comporte au verso un formu-
laire que chaque automobiliste doit rempligﬁsolément, pour
aloir déclaration & son assureur. '

4

/ La valeur probante du constat amiable est tout de mZme relative

\ # . o~ .- ] N
\{ dans un pPays en voie de développement comme le notre, ol le
| 5 ¥ M
taux d'alphabétisation est assez bas { un grand nombre de
5 conducteurs savent 3 peine lire et écrire).

. oo T L : .
/En outre,yexiste une possibilité de fraude, l'une des parties
pouvant falsifief le constat avant de le remettreﬂg‘son assu-
reur. Lova g 0 B ° J Y oL GLAA  — g t /

/ |
/

C/ Les témoignages :

7" La présence de témoins sur les lieux d'un accident facilite

/ grandement la détermination des Tesponsabilités. Les témoi-

\ gnages émanent, secit des personnes qui ont vu se produire

\\ l'accident, soit de celles qui ont constaté 1la présence d'
indices révélateurs.

Le témoignage n'a pas une valeur absolue, mais il constitue
Un commencement de preuve. Il est tout de mEBme sage de se 1li-
vrer a une étude attentive des témoignages pour en apprécier
la sincérité.
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D / La_reconnaissance de_tort :
A la suite d'un accident, 1'une des parties ep cause peut,
soit verbalement, soit par écrit, reconnaitre les faits.
Quelle est la portée c'une telle reconnaissance de tort 7

"

1° ) 5'il s'agit d'une vériteble reconnaissance de responsa-
™\ 11ité, elle sera inopposable & l'assureur en vertu de 1'ar-
J ticle 52 de la loi de 1530 qui permet & 1l'assureur de prev01r

- / une telle sanction. — i
s im o

.20

2° ) La loi et la jurisprudence admettent cependant que l'aveu
“de la matérialité d'un fait ne constitue pas une reconnaissance
de responsabilité.

II - lLes éléments de la digg;ggioqurovenant d'un agent

assermenté - K\_/, ///

Procla- ertea -
A / Le pewwsir de gendarmerie ou_de police :

Il constitue un excellent moyen de preuve qui permet aux assu-
reurs, autant qu'aux juges civils ou pénaux, d'asseoir leur
conviction sur une relation impartiale des constatations fai-
tes sur les lieux de l'accident, et sur les déclarations recueil-
lies "3 chaud" auprés des auteurs présumés, des victimes et sur-
tout des témoins, alors que ceux-ci n'ont eu, ni le temps, ni

: le sang-froid d'en altérer gravement la sincérité.

b ]

Procrederkbat
Le peuwweir de gendarmerie ou de police rend en principe incon-

testable la matérialité des faits : les déclarations des parties
et des témoins sont consignées, un plan a échelle est établi,
souvent les agents enquéteurs prennent des photographies qui
annexées ensuite au procés-verbal, se révélent parfois trés
utiles. i

Le proceés-verbal de gendarmerie fait partie de la procédure

pénale qui a un caractére secret. Les parties n'ont donc pas

la faculté d'en obtenir copie, sauf si des poursuites correc-

tionnelles sont engagées contre l'auteur de 1'accident. Toute-

fois, il est possible a l1l'assureur, par l'intermédiaire de son
a avocat, d'en obtenir copie sur l'autorisation du parquet.

f fLe procés-verbal de gendarmerie constitue un document irrem-
~4/, | plagable, sans lequel il n'est guére possib ni a2 l'assureur,
ni au Tribunal, de se faire une idée des conditions dans les-
guelles l'accident est survenu.




B / Le constat_d'huissier :

Il constitue aussi un fort bon moyen de preuve lorsqu'il
s'agit de constater des indices matériels.

= I1 convient de limiter le recours aux huissiers -

1° ) Aux seuls cas graves et exceptionnels n'ayant pas en-

¥
0 trainé de dommages corporels.
- 2° ) Aux sinistres entrainant des domma ages qu'il est nécessai-
re de constater dans les meilleurs délais.
a) Dommages aux marchandises,
p b) Dommages immobiliers.
/ Les constats d'huissier font foi JUSqu '3 preuve contraire
; \Vﬁ /sans valoir a;te authenthue" c'est-a-dire sans présenter
; iLf_f ne valeur absolue. é”
] N 4 § \J
[
f{ Deuxiéme Section :
{ DETERMINATION DES RESFOUNSABILITES
. i
L'obligastion principale qui incombe & 1'asssureur, est de
supporter le colt du sinistre. Mais cette obligation n'est
» ) pes comme on le croit trop souvent, de reglﬂr dans tous les
; i!x \cas le préjudice de la victime. L'assureur n'interviendra
¥ /que si Ia ;esponsanlllte de son client est engagée.
- / :
/ Il s'avére donc nécessaire pour l'assureur, lorsqu'il y a

/ sinistre, de déterminer autant que possible la part de res-
' ponsablllte qui incombe & son assuré. L'appréciation des
responsabilités se fera au niveau de 1'agence, mais en cas
de difficulté, 1'agent pourra toujours avoir recours au
service contentieux ou & la commission d'arbitrage.

I - L'appréciation des responsabilitéds au niveau de l'agence -

A l'aide des éléments de fait dont nous avons parlé dans la
, —— 1 premiére section, et éclairés par les principes généraux, le
* code de la route, la jurisprudence, l'agent seews=ewr doit
raisonner sans idée précongue. Il doit apprécier serénement,
discuter sans parti pris, courtoisement, mais avec conv1ctlon :

. Pratiquement, 1l'agent est amené & se poser une série de
gquestions :
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f 1° ) Le sinistre tel que décrit est-il garanti

2° ) La responsabilité de 1'auteur de l'accident est-elle
engagée ? Pour quels motifs ? L'accident résulte-t-il de 1la
faute de 1l'assuré, de la victime, d'un tiers, d'un cas for-
tuit ou de force majeure ?

3° ) Les éléments recueillis (témocignage, constat, enguéte,
etc ...) permettent-ils de fixer la responsabilité ?
Dans quelles proportions un partage peut-il 2tre admis ?

4° ) Dans les affaires trés nombreuses ol le gardien est

présumé responsable, la présomption peut-elle &tre détruite?

Quelle pourrait 8tre la tendance du Tribunal appelé éventuel le-
[fment & statuer ?

~N

Pour porter un jugement Sun:}a responsabilité d'un accident, )
l'assureur doit se représenter exactement les 1ieux: ;

Les indices importants susceptibles d'%gtéresser 1l'assureur
ressortent généralement des ﬁgﬁéﬁégrﬁ% gendarmerie ou de poli-
ce et quelquefois du croquis schématique que comporte le cons-

tat amiable ou la déclaration de l'assuré,.

Les renseignements intéressants 2 noter sur lesquels l'assureur
* pourrzit assepgir sa conviction, varient 3 1'infini, mais nous
pouvons en signaler quelques-uns :

. /- Etat des routessuivies par chacun des antagonistes.

/

= 351 l'accident est survenu & un carrefour, description du
carrefour, disposition des voies qui y parviennent, recherche
des angles de visibilité de chacun des véhicules.

& - Emplacement des panneaux de signalisation.

- Traces laissées par 1l'accident : par exemple, les traces de
freinage laissées sur la chaussée permettent de se faire une
opinion assez exacte de la vitesse & laquelle roulait le véhi-
cule et de situer la voie (gauche - médiane - droite) qu'il
empruntait.

¢ De méme l'emplacement des divers débris indique souvent 1'en-
droit exact ol s'est produit le choc.

»

/ - L'emplacement exact des véhicules aprés la collision doit
* / Etre soigneusement noté.

En cas de difficulté sur les responsabilités encourues, 1'agent
peut avoir recours au service contentieux siége ou & la commis-
e sion d'arbitrage.
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- : I] - Le recours au service contentieux[ iégg ou 3 la
commission d'arbitrage - ¢
A / Le_service contentieux_sigge :
1
- Tant que l'aspect et la valeur réels du dossier ne peuvent

gtre établis, 1'agent doit s'abstenir de prendre position.

Dans ces cas d'incertitude, l'agent doit soumesttre au service

; "sinistres droit commun" du Siége, les circonstances de 1l'ac-
cident, les dires des deux parties, ainsi que l'ensemble de

- la documentation détenue, afin que le service intéressé com-

punique son avis et adresse des directives sur la suite a
| - - - =
?onner. L'agent peut é€galement en référer & 1'Ilnspecteur.

§

2

3 La détermination des responsabilités est généralement le ré-
2 sultat de discussions entre les compagnies d'assurance des
parties en cause. Mais il arrive trés souvent qu'aprés un
échange de correspondance, les compagnies n'arrivent pas & se
mettre d'accord sur les responsabilités encourues.

Dans ces circonstances, elles décident d'un commun accord

ge soumettre le dossier & la Commission d'Arbitrage

nui est un organisme au sein du Comité des Assureurs.

1° ) Composition :

| 2 Commission d'Arbitrage est composée de tous les responsa-

bles des Compagnies d'assurances opérant sur le territoire

" "de Cbte d'lIvoire, qui déléguent leur pouvoir & leur Chef de
s=rvice sinistres.

2° ) Attributions et fonctionnemeit :

La Commission d'Arbitrage est compétente pour trancher les

’ ‘ problémes de responsabilité concernant les dossiers matériels
- . qui lui sont soumis. Sa décision s'impose aux Compagnies d'as-
\Jsurances et elle est sans agppel.

S

La Commission d'Arbitrage se réunit une fois par mois sur
\ convocation de son Président. Chaque dossier est traité
i par un groupe de trois membres, la régle étant qu'aucun
membre ‘de la commission ne doit connaltre des dossiers de
| sinistre concernant sa propre Compagnie,

&*

A N.B. - La Commission d'Arbitrage n'est compétente que pour
connaitre des dossiers de sinistre matériel.
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Troisizme Section :

L'ENQUETE SUR LF PREJUDICE

En mBme temps qu'il recueille tous les Tenseignements sur 1la
Tesponsabilité, l'assureur, Ne serait-ce gu'a titre conserva-
toire, 's'informe du préjudice.

Pour gtre Trenseigné exactement syr l'importance du préjudice,
qu'il soit matériel ou corporel, et éviter des réclamations
abusives, 1'assureur doit feire appel & des auxiliaires par-
ticulizrement qualifiés dans un art Ou une technique gue sont
les experts.

I - Les préjudices matériels -

Le préjudice matériel est de nature trés variable. Pour
1'apprécier on devra s'adresser 3 des spécialistes compétents.
Nous examinerons Spécialement l'activits des EXperts en vopi-
tures sutomobiles, qui présente un intérgt pratique évident.

bles & un accident. I1 intervient auprés du geragiste pour ob-
tenir que ce dernier applique des tarifs normaux, a la fois

sur le prix des pisces détachées, sur celui de la main d'oeuvre,

et sur le temps de travail nécessaire, I1 veille 3 ce que
scient écartés de 1a réclamation, tous les postes concernant
des accidents antérieurs ou imputables 3 d'autres causes,

Pour accomplir utilement sa mission, l'expert doit Suivre
l'exécution des travaux et décomposer les Opérations a effec-
tuer pour chague opération. I1 détermine 1le temps nécessaire
& son exécution et partant son prix. 11 vérifie toutes les
pigces 3 remplacer, juge si ce Templacement est nécessaire,
contrBle les prix 8ppliqués sur les pi&ces au catalogue du
Constructeur. I1 s'assure enfin de la réalité des frais
annexes : transport, dépannage, etc ... Il apprécie 1a valeur
vénale du VEhicule, dans le cas ob celui-ci est irréparable.
\ Muni de ces renseignements, l'expert donne une estimation des
\dommages, utile au moment du réglement.

II - Les Dréjudices cCorporels -

Pour 1'appréciation des conséquences dommageables des blessu-
res, il est nécesszire d'obtenir 1le Concours de médecins,
Leur r3le Consiste :




B

1® ) A renseigner 1'assureur sur la duréde de l'incapacité
temporaire et 3 éviter ainsi que la réclamation indemnité
ne soit entachée d'exagération.

2° ) A lui indiquer la date de consolidation des blessures,
l'importance du pretium doloris, compte tenu des traitements
subis par la victime, et le degré d'invalidité permanente
s'il en subsiste une.

3° ) A dire si 1'infirmité permanente influe sur l'activits
professionnelle de la victime.
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CHAPITRE III :

- LE SORT DU DOSSIER INSTRUIT

La question des responsabilités étant tranchée par 1l'instruc-
tion dans un sens, soit favorable, soit défavorable 2 son
assuré, il y a lieu pour l'assureur, soit d'acquiescer 3 la
demande d'indemnité présentée pour la victime, soit d'exercer
un recours pour le compte de son client contre le tiers
responsable ou son assureur.

Premigre Section :

LE REGLEMENT DU SINISTRE

Le réglement des sinistres est l'obligation principale de 1!
assureur. La plupart des réglements s'effectue sans procédure.
L'intér8t commun des victimes et des assureurs est de s'enten-
dre, et la solution amiable est toujours la plus rapide. Mais
le r2glement amiable du préjudice n'est pas toujours possible
des contestations se produisent qui_ portent, soit sur la res-

_, \ppnsabilité, soit sur le montent de-réparation. Elles sont

)alors tranchées par le Tribunal saisi & la requdte de la victime.

I - lLe réclement amiable du sinistre -

Une grande masse de sinistres se r2gle tr2s souvent sans pro-
cedure, solution intéressante aussi bien pour les victimes

que pour les assureurs. lLes premigres sont légitimement dési-
reuses de recevoir le plus rapidement possible ce qui leur est
dd, de leur cGté les assureurs évitent généralement d'augmenter
le colt des sinistres dont ils ont la charge, de lourds frais
de justice, sans parler des dépenses qu'entraine le personnel
technique du contentieux.

La victime qui s'est procuré de son c8té les pidces justifiant
son bon droit, et celles qui justifient son préjudice, pré-
sente pérfois son propre dossier, mais le plus souvent elle se
fait assister d'un conseil (avocat, conseiller juridique ...).
En face de la victime et de son représentant, l'assureur a le
choix entre plusieurs attitudes qui varient suivant gue son
propre dossier est en état ou, au contraire, qu'il n'est pas
complet.




f“y,@‘  1° ) Dommages matériel; : ; _

a) Si son dossier n'est pas en €tat, c'est-3-dire si 1l'enquZte
sur la responsabilité ou sur le préjudice n'est pas terminée,
l'assureur psut renvoyer la solution en attendant gque 1l'enquéte
ou l'expertise spoit achevée.

5'il accepte la responsabilité et si le délai qu'il demande
n'est nécessité que par le contrdle de 1'importance du pré-
Judice, il peut offrir & la victime une provision. Il n'est
pas absolument indispensable que la responsabilité soit com-
plétement engagée pour qu'une provision soit alloude 3 la
victime. Dans de tels cas, il convient d'insérer dans la
quittance de provision, le taux de partage de responsabilité

qui servira plus tard au réglement définitif du dommage.

b) Si le dossier est en etat, l'assureur peut alors faire
des propositions pour le r2glement. Il doit prendre soin de
ménager les intér8ts de son assuré, si ce dernier a Eprouvé
des dommages personnels dont il entend récupérer le montant
estimant ne pas 2tre responsable ou ne 1'2tre que partielle-
ment.

B / Le_riglement_proprement dit : |
Lorsque l'assureur et la victime sont d'accord sur une somme
determinée, il s'agit de procéder au reglement. Il convient
toutefeis que l'assureur prenne un certain nombre de précau-

. tions pour que la quittance soit correcte et mette fin au
= litige.

7 flour les commages matériels gui ne sont pas susceptibles d' |
.{3ﬂﬂ/%ggravation, il n'existe pas de difficulté. La quittance est :
et trés simple : elle précise le nom des parties, la date de

l'accident et indique qu'elle constitue la décharge définitive
a l'égard de 1l'assuré et de l'assureur. Cette quittance sera
signée par le tiers 1ésé qui fera précéder sa signature de la {
mention suivante manuscrite "Bon pour quittance de la somme de ...
"pour solde de tout compte et décharge définitive".

AN

| 2° ) Dommages corporels :

Pour les dommages corporels, l'assureur a intér8t & clore
définitivement son dossier en évitant une réclamation re-
mettant en cause les bases du r2glement. I1 convient, d&s lars,
pour l'assureur, de rédiger correctement la quittance de ma-
niére & éviter l'issue d'un éventuel proceés ouvert & la suite

d'une réclamation tardive de la victime prétendant & tort ou
& raison que son €tat s'est aggravé.

i-joint : copies d'une "guittance transaction" de lz Compagnie
et d'un imprimé de "désistement".




mutuelle générale francaise accidents

societe d assurance & forme mutuelle a cousatons fixes. entrepnse rege par le code des assurances

siege social : 18 et 21 rue chanzy 23 X 72030 le mans cedex

[ 1
N/Réf.

QUITTANCE TRANSACTION

'3

Les soussignés:

1) M
demeurant a
agissant

2) Ls MUTUELLE GENERALE FRANCAISE ACCIDENTS dont le siége est au MANS, 19et 21,
rue Chanzy, agissant au nom et pour le compte de son assure,
M. demeurant 2 -

conviennent

- M déclare étre, dés & présent, en possession de tous les
¢léments permettant de transiger sur le préjudice résultant de l'accident survenu
le dont le montant total est fixé d'un commun accord

2 la somme de

— La responsabilité incombant 2 M
dans la proportion de

I'indemnité disponible aprés déduction :
e de(s) provision(s) déja versée(s) pour un montant de

e des créances des Organismes sociaux évaluées a

s'éleve a

- Sous réserve du paiement effectif qui interviendra aprés la signature des présents,
% M en toute connzissance de cause:
@ renonce a toute action ou instance devant quelque juridiction que ce soit a I'encontre de la
M.G.F.A. et de son assuré, .
- @ déclare étre entiéerement indemnisé :
- 3 titre définitif de tout dommage guelle qu'en soit la nature,
- sur ia base du rapport du ou des Docteurs :

daté du
‘ La présente quittance est établie en deux exempiaires, dont l'un est remis &
M 5 et l'autre 3 la MUTUELLE GENERALE FRANCAISE ACCIDENTS.
Pour la M.G.FA.: M A , le

o Jaa e




ZZE) ESISTEMENTS
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(profession et domicile)eeecceeeccncacoascceasacasccosccacrencnceenesens Victime
de l'accident de circulation SUTVENU 1Cceceecccccccnn ocononn. §5 56D e R8s e
a Abidjan
certifie me désister de toute action relative a l'accident dont mentions ci-dessus
devant les Tribunaux moyennant paiement de la somme de
Seteececscccecccctncccctccctttrctoctncoccccacecsccanecnesansoe Teprésentant

le montant de la transaction intervenue entre la MUTUELLE GENERALE FRANCAISE
Accidents ( MGFA) et moi:

En foi de quoi; le présent acte de Désistement est é&tabli pour

servir et valoir ce que de droit.

ABIDJAN, 1e

L'Intéressé
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Il - Le réglement judiciaire du sinistre -

Lorsqu'elle n'a pas obtenu la réparation amiable de son pré-
judice, la victime d'un accident a la faculté de s'adresser
& la juridiction civile ou & la juridiction pénale, pour en
cemander la réparation judiciaire.

Nous nous bornerons & exposer brigdvement le principe du droit
d'option de la victime et l'intervention de l'assureur dans
la procédure pénale ou civile.

A / Principe du droit d'optign_de ls_victime :

Le code de procédure pénale précise que l'action civile en
réparation du dommage caucsé per une infraction "peut Etre
"poursuivie en méme temps et devant les mEmes juges que l'action
publiquef’La victime d'un accident a donc le choix entre la
juridiction pénale et la juridiction civile pour la réparation
de son préjudice®.

Ce libre choix de la victime supporte toutefois plusieurs
limitations :

1° ) L'extinction de l'action publique oblige la victime a
agir devant les tribunaux civils, en outre, tant qu'il n'a pas
été prononcé sur l'action publique en cours, l'exercice de
l'action civile est suspendu devant la juridiction civile.

2° ) La victime qui a saisi la juridiction civile n'a plus le
drcit de se désister pour agir au pénal, lorsgque l'action
portée devant le tribunal répressif a la méme cause et le

mEme objet que celle qui avait été portée devant le tribunal
civil,.[FMais la victime qui a assigné au civil en vertu de la
présomption de 1l'article 1384, peut se constituer partie civile
ou pénale sur le fondement de 1l'grticle 1362.

f
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3° ) L'action civile ne peut pas 8tre engagée au pénal contre
l'assureur de 1l'auteur ou du civilement responsable, puisque
ce n'est pas lui qui a commis l'infraction et qu'il ne saurait
€tre recherché & raison des effets du contrat d'assurances
dont l'appréciation échappe aux tribunaux repressifs.

B / 1'intervention de l'assureur :

L'assureur quili doit assumer pécuniairement les conséguences
de l'accident, ne saurait rester indifférent & une action
judiciaire (visant 2 une condamnation) introduite par la
victime contre 1l'assuré.




Pour parer 3 une telle éventualité, les assureurs ont pris
1'habitude d'insérer dans les contrats d'assurance, une
clause qui est devenue de style, qui oblige l'assuré a
laisser & l'assureur la direction intégrale du r&glement, et,
) éventuellement du proc2s. Cette clause donne 2 l'assureur le
droit de prendre toutes les initiatives que comporte 1la
.jf\\ direction du procés,\E}gé:ﬁgj§§§;;;>de désigner des avocats et
/\ /" } de leur donner les directives qu'il juge utile. L'assuré n'a
D pas & s'immiscer dans le procds, tant tout au moins gu'il ne
{ concerne que ses intéréts civils, sauf, bien entendu, pour
f comparaitre personnellement, si une telle comparution est
ordonnée par le juge. Mais dans la pratique, des difficultés
surgissent,’' car les intér&ts particuliers ne sont pas tou-
jours convergents.

1° ) Devant les juridicticns civiles :

L'assuré n'est pas fondé & se plaindre en matitre civile

‘de ce que l'sssureur porte devant les tribunaux la question

de responsabilité ou de 1'évolution du préjudice en cas d'
accident, ni de ce gue l'assureur interjette appel du juge-
ment rendu, mEme sans son assentiment.

A l'inverse, si l'assureur reoonce 3 1l'appel, et si 1'assuré
,est d'un avis contraire, ce dernier a la faculté &' interjeter
[ appel, mais 1'assureur ne saurait Bire tenu au-deld des termes

/ | du jugement qu'il a

éccébté.

T f 2° ) Devant les juridictions pénales :

La question est plus complexe devant ces Jauridictions . Tei
les intéréts de l'assureur qui sont d'ordre pécuniaire
doivent s'effacer devant ceux de l'assuré passible d'une
condamnation pénale. L'assuré menacé dans sa liberté, a le
droit de ne pas accepter le concours de 1'avocat qui lui est
désigné par l'assureur, et de choisir pour sa défense un
avocat personnel.

En cas de constitution de partie civile, et que l'avocat
choisi par l'assuré ne présente pas toutes les garanties
souhaitables, l'assureur peut charger son avocat habituel

de suivre l'affaire au cB8té de son confreére, et de répondre
3 la constitution de partie civile.

L'exercice des voies de recours en matidre pénale, pose un
probléeme assez délicat.

En cas de condamnation, l'assureur peut toujours, au nom de
1'assuré civilement responsable, exercer toutes les voies de

Irecours.




Toutefois, si 1'assuié a &té cité comme prévenu, la spociété
ne peut exercer les voies de recours (appel - pourvoi en
cassation) qu'avec 1'accord de l'assuré, exception faite du
pourvoi limité aux intér8ts civils.

C / Le_r2glement des condamnations_prononcées :

Une fois lz décision judiciaire devenue définitive, 1l'assu-
reur devra, tout au moins jusqu'a Concurrence de sa garaatie,
se substituer 2 1'assuré pour régler la condamnation et tous
les frais et honoraires y afférents. Fais lorsque 1'sssuré

a choisi pour sa défense un avocat personnel, il lui appar-
tient d'en supporter les honoraires.

Deuxiéme Section :

LE RECCURS

La question des responsabilités &tant tranchée par 1'instruc-
tion dans un sens favorable & son assuré, il y a lieu pour

'assureur, d'exercer le recours contre le tiers responsable,
soit pour le compte de 1'assuré, scit pour son propre compte
(subrogation).

I - Le recours client -

Le recours exercé pour le compte du client n'est possible

que lorsque l'on se trouve en présence du cas d'un assureé
titulaire d'une police directe aux tiers, avec garantie anne-
xe de recours, qui aprd2s l'instruction ne semble pas respaon-
sable de l'accident. Dans une telle hypothése, 1l'assureur est
tenu d'exercer 3 ses frais, toutes interventions amiables ou
Judicisires en vue d'obtenir la réparation pécuniaire des
dommages corporels causés & l'assuré ou aux persocnnes trans-
portées dans le véhicule assuré, ainsi gue les dommages
matériels subis par le véhicule et les objets qui y sont
transportés, dans la mesure ol toutefois ces cerniers dommages
résultent d'un accident causé au dit véhicule et engagent la
responsabilité d'autrui. r—r

Pratiquement, 1l'assureur adresse au tiers responsable ou 3
sa compagnie d'essurance, une réclamation cniffrée, & la-
quelle il joint tous les justificatifs. En cas de réussite
du recours, la somme récupérée sera remise au client.

I] - le recguts compaonie 9

I
Le recours&é*efeé“ﬁﬁif le compte de la Compagnie suppose que
1'on est dans l'hypothese de l'assurance des dommages causés
au véhicule assuré.Dans ces assurancesg, qui sont des assuran-
ces de "choses" et qui reposent non sur la notion ds faute,
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< y  mais sur la notion de dommage, 1'assureur sera amend 3 in-

b 5.'ﬁervenir dés lors qu'il aura des dommages atteignant le dit
)[ﬁ;vfﬁ_@éhicule et consécutifs & 1l'accident, & 1'incéndie ou au vol,
A\, f | [mEme si le sinistre est causé par un tiers.

J | 'Dans une telle hypothese, od la responsabilité du sinistre

#///, ' incombe & un tiers, il existe alors une situation tr2s com-
plexe ol se mélent des liens de responsabilité et des liens
L3 d'assurance. Selon les rigles de la responsabilité civile, le

tiers responsable doit réparer 1'intégralité du dommage qu'il

@ causé. En vertu du contrat d'assurance, l'assureur doit ga-
rantir le dommage subi par son assuré. La seule solution est
d'admettre qu'aprgs avoir indemnisé son assuré, l'assureur
"dommage" ait recours contre le tiers responsable du sinistre.
C'est ce que prévoit l'article L 121-12 du . edde des assurances @
"l'assureur qui a payé l'indemnité d'assurance, est subrogé
"jusgu'Z concurrence de cette indemnité, dans les droits et
"actions de l'assuré, contre les tiers qui, par leur fait,

"ont causé le dommage ayant donné lieu 3 1la responsabilité de

l'assureur",.

eut dire qu'il a le croit, aux lieu et place de 1l'zssu-
ir contre le tiers responsable de l'accicdent & concur-
§ sommes qu'il a réglées.

s PROBLEME DU CLASSEMENT DES DOSSIERS
DE SINISTRE

Le probléme du classement des dossiers de sinistre est trés
important pour le bon fonctionnement du service sinistre.
Qu'un client téléphone, passe au bureau ou appelle d'urgence,
l'assureur doit toujours pouvoir avoir sous la main, instan-
tenément, ses dossiers sinistre. I1 convient donc d'avoir pour
eux un classement simple et accessible.

I - Dossiers en cours -

11 y a plusieurs solutions possibles pour le classement des
dossiers ce sinistre en cours. La meilleure parait Etre le
° classement vertical par ordre numérigue. Il s'agit d'un
classement par ordre numérique croissant, sans zucun rapport
avec l'ordre alphabétique des noms des clients, ni avec la
numérotation propre des contrats. Lorsque la société compte
un nouveau sinistre, on attribue un numéro au dossier qu'on
ouvre pour lui. Il s'agit d'une numérotation continue, quelle
que soit lz nature du risque, en distinguant toutefois 1a
€ branche accidents et la branche transport, et ce, par exercice
de rattachement. Le critgre du rattachement est le plus géné-

ralement la date de survenance du sinistre.
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Ce classement numérique nécessite l'utilisation pour la
recherche d'un répertoire alphabétique. La recherche se fait
donc alors en deux temps.

gyvructres,
Recherche du dossier lui-méme parmi l'ensemble des dossiers
rangés par ordre de numéros croissants.

Ce mode de classement permet une utilisation maximale de la
place disponible : plus besoin de réserver des emplacements
pour des dossiers futurs comme cela est nécessaire dans le
classement alphabétique. Ce mode de classement limite égale-
ment les erreurs en cas d'homonyme.

11 arrive fréguemment que dans une société, quelques clients
importants aient toujours, & eux seuls, un nombre élevé de
dossiers de sinistre simultanément en cours.

Il est intéressant de pouvoir trouver rapidement tous les
dossiers sous la main, sans 8tre obligé de rechercher parmi
une foule de numéros.

Dans ce cas, il semble indiqué de réserver a ces SUTEés
emplacement spécial & leur nom, dans lequel on retrouvera tous
les dossiers de sinistre les concernant. On pourra ains
le moindre délai, répondre & une demande téléphonique o
visite ayant pour objet un tour d'horizon des affaires en
litige.

b
D)

II - Dossiers terminés -

Lorsqu'un sinistre est définitivement r2glé, il y a intérgt a
le retirer sans retard du classement des sinistres en cours,
pour le transférer dans un classement de "sinistires terminés".

Une ligne transversale au crayon fera apparaitre nettement
sa situation d'affaire réglée.

Les dossiers ainsi liquidés seront groupés dans leur ordre
numérique, par paquets sanglés qu'on pourra classer avec les
autres archives mortes de 1'Agence.




DEUXIEME P ART I E

ORGANISATION ET FONCTICONNEMENT DU SERVICE

CRITIQUES ET SUGGESTIONS

CHAPITRE PREMIER :

L'ORGANISATION DU SERVICE SINISTRE

N'étant pas un gestionnaire averti, il serait ambitieux de ma
part de prétendre & une réorganisation systématique du service
sinistre. Aussi, me contenterai-je, apreés avoir présenté
l'organigramme de la Société, de décrire l'organisation

en place, tout en me permettant de poser certaines réserves.

Premiére Section :

CRGANIGRAMME DE LA SOCIETE

L'organigramme est un schéma de ceﬂggvrait gtre l'organisa-
tion des hommes dans la Société. Il permet de déterminer la
responsabilité de chacun dans l'entreprise, et la place gque
chacun occupe.

L'organigramme organise par des liaisons verticales des degrés
hiérarchiques, et par des liaisons horizontales des degrés iden-
tiques; il permet de déceler les défauts qu'il y a dans l'orga-
nisation d'une entreprise.

5i l'on considére l'organigramme des A.C.C.I., nous avons :
(voir annexe ci-jointe).

Pour nous en tenir & la direction tecnnique et plus précisé-
ment au service sinistre, nous avons le schéma suivant :

Le service sinistre a pour rd8le d'instruire et d'ordonner les
réglements, il est subdivisZ en plusieurs sections :

- Section AUTOMOBILE et RISQUES DIVERS,
- Section INCERNDIE,

- Section MARITIME et TRANSPORTS,

- Section MALADIE.

Ce service s'occupe de la réZception, de la déclaration et de
l'ouverture des dossiers de sinistre. Il s'occupe aussi de la
sauvegarde du portefeuille (tenue d'une statistique des
sinistres), des autorisations de reglements concernant les
sinistres de 1'Agence, et aussi de la section CONTENTIEUX




(annexe & la page - 26 -)
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SINISTRE qui a pour rble de suivre les dossiers qui ont un
réglement judiciaire.

Deuxi2me Section :

L'DORGANISATION DU SERVICE SINISTRE

* Comme je l'ai déj& annoncé, le service sinistre est subdivisé
en plusieurs sections, mais je ne m'en tiendrai qu's3 1l'orga-
nisation de la section AUTOMOBILE et RISQUES LIVERS.

‘-1
I - LE PERSONNEL -
o
CHEF DE SERVICE
' !
1
! ! !
! ! !
1
CHEF MATERIEL { CHEF CORPOREL
! ! !
! s 0T RA] !
! ! !
1 1 1
~ ! ! 1
! i
y - Déclaration ;
. ’ - Rédaction ’
5 - Réglement

1] - ORGANISATION DU TRAVAIL -

Dans un service comme le service sinistre, les t&ches sont
nombreuses; elles se succ2dent dans un ordre variable, & un
rythme parfois accéléré; pour éviter d'€tre "débordé", pour
Btre sGr de pouvoir exécuter le travail 3 la date voulue et
de n'avoir fait aucun oubli, la nécessité de 1l'organisation
matérielle du travail apparait évidente. Sapns aller jusqu'a
conseiller une planification stricte des taches, par crainte
de tuer l'esprit d'initiative, ou de blesser les employés, il
- s'aveére, cependant, tout de méme nécessaire que chaque employé
connaisse exactement ce qu'on attend de lui (attributions).

z Ainsi, par exemple, l'archiviste dont le rdle est d'une im-
portance capitale dans un service comme le sinistre, peut
faire gagner du temps & ses collégues, s'il s'occupe essen-
tiellement de sortir et de classer les dossiers de sinistre.
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En ce qui concerne la nature des travaux, il convient de
Classer les travaux suivant leur périodicité ou leur degré
d'urgence.

- Certains travaux sont quotidiens (courrier pour les rédac-
teurs), d'autres se reproduisent & date fixe ou 3 intervalle
variable.

- Les travaux urgents doivent 2tre accomplis immédiatement
(réception d'un client, téléphone), alors que d'autres peu-
vent Etre réservés aux "jours creux".

Chaque jour, il est nécessaire d'établir le Programmes des
t3ches 2 accomplir, en précisant l'ordre d'éxécution,

Les travaux gquotidiens seront, dans la mesure du possible,
exécutés toujours aux mBmes heures.

Les travaux prévus 2 1'avance seront indiqués sur un matériel
(agenda de relance du courrier) qui les rappellera & temps




: CHAPITRE IT :

LA CORRESPONDANCE

Le probléme de la correspondance occupe dans les relations
d'affaires une place de premier plan. On doit donc en abor-
der 1'@tude avec le souci de retenir tout ce qui pourra :
@

- faciliter la rapidité des échanges épistolaires,

- procurer a l'expression écrite le maximum de clarté et de
précision,

- produire sur le lecteur un effet psychologique favorable.

Rien ne devra &tre négligé pour que ces impératifs se conju-
guent harmonieusement, afin d'arriver & la meilleure efficacité.

I - COURRIER A L'ARRIVEE -

A l'exclusion des lettres strictement personnelles, la tota-
lité du courrier doit Btre dépouillée dés son arrivée & la
Societe, par les employés habilités & cet effet. (on aura
soin de ne pas détruire prématurément les enveloppes, le
cachet de la poste pouvant faire foi éventuellement d'un déca-
L lage entre la date d'expédition réelle et celle portée sur la
lettre. On conservera précieusement les enveloppes "recomman-
dées).

Le courrier, une fois dépouillé, devrea Btre remis sans délai
au service intéressé, afin que soient effectudes immédiatement
les formalités nécessaires.

EXEMPLE :

Pour le courrier destiné au service sinistre, dans un souci
d'arriver & la meilleure efficacité dans le fonctionnement du
service, au moins en ce qui concerne la correspondance, il est
souhaitable que le courrier & l'arrivée soit remis & des emplo-
yés compétents du service (archivistes) qui se chargeront, soit
| d'identifier une lettre, soit de sortir les pigces (dossiers
de sinistre, polices) auxquelles chaque lettre se référe,
afin que le destinataire (rédacteur) ait en main tous les
€léments qui lui permettront de résoudre le question soulevée
et de donner la réponse qui s'impose. Ce systime évite
- [ bien du retard dans les correspondances, et est bien meilleur
& celui qui préconise que le destinataire (rédacteur) sorte
< lui-m8me les pigces auxquelles la lettre se réféire, pour ensui-
te 1'Studier et rédiger le courrier, ce qui a pour effet
néfaste d'alourdir le déroulement des t3ches qui s'imposent,
et conduit & un entassement des lettres non identifiées.




Il - COURRIER AU DEPART DE LA SOCIETE -

A / Présentation_matérielle de_la corresponcance :
Elle doit tendre a donner une impression de sérieux, d'équili-
bre, de confort au lecteur. Si pour les relations journa-
liéres de service intérieur avec les Compagnies, on peut
admettre 1l'emploi de "mémos"™ treds simplifiés, par contre
lorsgu'on s'adresse & un client, & un fournisseur, & un

tiers, il convient de ne pas lésiner, ni sur la qualité du
papier, ni sur la présentation typographique de 1l'en-téte.

L'ordonnance générale doit tre claire, nette, soignée. Quant
au fond, l'expression écrite différe de l'expression verbale,
cette derniére étant accentuée ou atténuée par le ton. 11
importe donc que l'expression soit toujours précise et mesurée.

La question des doubles de lettres requiert une attention
particuliére. Dans un souci d'identification visuelle propre

a faciliter le clessement, comme les investigations, on peut
adopter l1l'idée d'employer des doubles de couleurs différentes,
par exemple par nature de lettre, 1l'important sera une fois
qu'on aura adopté une couleur, cde s'y tenir systématiquement.

B / Les diverses_formes du_courrier :
S5i les relations épistolaires sont indispensables, elles
absorbent un temps précieux et représentent, en main d'oeuvre,
une dépense. Il n'est donc pas inutile d'étudier le probléme
du courrier, en vue d'arriver & ce qu'ildistraie le moins de
temps possible aux services de la Société.

Si nous examinons les diverses modalités d'élaboration du
courrier, nous distinguons :

- le courrier manuscrit,

- le courrier dicté,

- le courrier indiqué,

- le courrier par formules pré-imprimées,.

1° ) Le courrier manuscrit :

Dépassée par les exigences de la vie moderne, cette formule
peut toutefois trouver une application dans le cas ou la
communication & un ceractére personnel, ou dans le cas ol il
peut suffire d'une simple mention manuscrite sur la lettre
méme de demande, qui sera retournée & son expéditeur. L'incon-
vénient de ce systéme expéditif est qu'on n'en garde aucune
trace, sauf si 1'on en prend photocopie.
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2° ) Le courrier dicté :

C'est aujourd'hui la forme la plus répandue, mais elle est |
fort peu utilisée dans nos services. §

3° ) Le courrier indiqué :

Dans une activité comme la ndtre, il arrive fréguemment qu'

on ait & expédier des lettres dont le texte général est ;
toujours le méme, et dont seules guelgues mentions sont i
appelées a changer selon l'affaire et le destinataire.

4° ) Le courrier par formules pré-imprimées :

Dans d'innombrables cas, il est nullement besoin de frapper
spécialement une lettre, pour une communication ou une demande

de caractére trés courant. Le recours & 1'imprimé pré-établi,

dont on compléte les blancs & laz machine ou & la main, ne cho- ,
quera pas le destinataire. Pour 1l'expéditeur cela se traduira i
par un gain de temps considérable dao personnel, doublé d'une ;
économie d'efforts. C'est 13 un résultat vers lequel on doit
tendre dans le maximum de cas possibles.

Ce souci de rendement et de standardisation, pourra s'exercer
aussi bien a l'égard des Sociétés, qu'éd 1'égard des clients
ou des tiers.

a) Avec les Sociétés :

- Bordereaux d'envoi de pi2ces sur lesquels figure une énumé-
ration dont il suffira de rayer les mentions inutiles pour ne
laisser subsister que celles correspondant aux pdéces que l'on
joint ou que l'on réclame.

- Grouper sur un meEme imprimé les divers textes eventuellement i
nécessaires en les identifiant, soit par un numéro auquel on i
invite le lecteur & se reporter, soit par un signe porté & la
main, ou a la machine, en regard des textesconsidérés, dans une
case spéciale prévue 3 cet effet. En combinant judicieusement
les textes d'usage courant 1'on peut réduire utilement le
nombre d'imprimés,

b) Avec les clients ou les tiers :
Outre les formules du mZme type que ci-dessus, 1l'on pourra

utiliser des questionnaires asuxquels 1'intéressé n'aura qu'a
apporter ses réponses.

On obtiendra ainsi les renseignements souhaités plus rapide-
ment et plus complétement que si le correspondant avait di
lui-méme rédiger une lettre.
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Cette exploitation intéressée de la tendance au moindre effort
chez le partenaire pourra tre encore plus poussée, et on sera
souvent gagnant en faisant encore mieux les choses et en joi-
gnant au pli de demande une enveloppe de retour avec adresse
toute frappée ou imprimée.

On récupérera en efficacité ce qu'on aura dépensé en papier et
en timbre.

C / La_relance du courrier :

I1 ne suffit pas d'expédier les lettres, encore faut-il qu'on
y réponde. Or, tous les correspondants ne sont pas ponctuels,
certains sont par nature fort négligents, d'autes ont bescin
d'un délai pour accomplir ce qui leur a &té demandé.

Ainsi apparalt la nécessité d'instituer une "relance" du courrie:
pour contrBler la benne réception des réponses attendues, ou
confirmer les demandes restées sans effet.Cette formalité est
importante. Elle peut s'effectuer sous diverses formes :

1° ) Un systeme tr2s simple est celui de 1'agenda annoté : on
disposera d'un agenda spécial sur lequel, en méme temps que
1'on expédie les lettres, on mentionnera la date limite fixée
pour ls réponse.

Il suffira dés lors, chaque matin, de regarcder la liste des
affaires notées, et de vérifier la suite regue. 51 1l'on
s'apergoit gue certaines sont restées sans solutlon, l'on
confirmera.

2° ) Ce systéme &lémentaire peut 2tre perfectionné en recou-
rant & une double copie des lettres expédiées : l'une restera
annexée au dossier en instance, l'autre sera mise dans un
clesseur divisé en 30 parties, correspondant aux jours possibles
du mois.

Ce systéme présente l'avantage de ne pas exiger, pour les confir-
mations, de ressortir le dossier : 1'on retrouve sur le dou-

ble placé dans le casier de rappel, le texte de 1la lettre &
confirmer.




‘c

CHAPITRE 111 :

LA TENUE D'UNE STATISTIQUE DES SINISTRES

I - Généralité sur les divers types de fiches et de fichier -

Les fiches permettent de conserver sous une forme claire et
succinde les renseignements utiles, et d'effectuer des re-
cherches précises.

Elles présentent des avaitages incontestables :

- maniabilitég,

- possibilité de remplacement quand une fiche devient surchar-
gée ou périmée,

- grande souplesse et variété d'utilisation accrue par le jeu
des encoches, des index ou cavaliers mobiles, ou le rescours
aux multiples combinaisons des perforations marginales ou
centrales.

Par contre, les inconvénients sont :

- les risques de déclassement (pour les fiches ordinaires),
- les risques de perte (& cause de leur caractére mobile).

Leur utilis=tion rationnelle postule denc :

une tenue & jour rigoureuse,
- un classement correct,
- une conservation soignée dans des meubles appropriés.

Les fiches peuvent tre congues pour deux ordres d'utilisation
différents :

1 ) Celui dans lequel on ne demande & la fiche gue d'Etre le
moyen rapide et succinct de se rapporter & d'autres documents,
elle n'est alors qu'un stade intermédiaire, et on lui attribue
dans ce cas le nom de fiche "relais".

2 ) Celui dans lequel elle constitue par el le-m8fe un instru-
ment de travail comportant des renseignements détaillés. Elle
est alors dite "fiche complzte™.

w»

. 11 S
Entre ces deux acceptions extr@mes,/ Yy @ place évidemment pour

toutes les nuances possibles, selon l'utilisation que 1l'on
compte faire de la fiche, le rdle qu'on lui assigne dans 1!
organisation générale de 1'Agence.
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I1 existe plusieurs sortes de fiches selon les fichiers :

A / Les fiches_sans visibilité :

On distingue :

1°) Les fichiers verticaux qui sont composés de fiches
verticales ordinaires, et sont renfermés généralement
dans des classeurs (boites ou bacs) avec ou sans cou-
vercle.

2° )Les fichiers rotatifs dans lesquels les fiches sont rete-
nues par leur base autour d'un axe horizontal.

3°) Les fichiers suspendus.
B / Les fiches visibles :

Dans cette conception, chaque fiche présente une partie lége-
rement décalée par rapport aux autres, de mani®re 3 rendre
apparente une mention distincte (cran, numéro, etc ...).

C / Les fiches_perforées :

Il - Fichier statistigue de sinistre -

[l est trés important pour l'assureur et surtout pour 1'Agent
général, de connailtre la situation "sinistre" des affaires
qu'il détient en portefeuille.

Les avantages que peut procurer la tenue d'une statistique
des sinistres, sant considérables pour 1'Agent général d!
assurances qui doit jouer & fond son rdle d'intermédiaire.
L'Agent est non seulement un informateur sans pareil paour la
Compagnie quil représente, Maais aussi un éducateur qui sait,
conseille, met en garde son client, et qui peut Etre amend 2
le défendre.

A / Raisgn_d'g&tre d'un_tel fichier :

1°) Vis-2a-vis du client :

Les assurés ont assez généralement tendance 3 minimiser les
mauvais résultats de leurs risques (lorsqu'il y a de mauvais
résultats).

En effet, ils ne poss&dent pas toujours les éléments de régle-
ments effectués en leur nom, ou des frais accessoires expasés
pour la constitution du dossier.
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Il leur arrive aussi d'oublier qu'ils ont déclaré tel sinistre
minime, mais qui n'en est pas moins un sinistre. Et si le
contrat comporte une bonification pour non accident, 1ils
s'étognent de ne pas la recevoir.

I1 importe donc que l'Agent puisse établir scus les yeux de
son assureé les résultats de sa police, afin de pouvoir lui
démontrer qu'il n'est pas aussi "bon" qu'il le prétend.

29) Vis-a-vis de la Caompagnie :

Il arrive que, se basant sur des résultats fragmentaires

(par exemple succession malheureuse de déclarations de
sinistres), les Compagnies émettent des prétentions rigoureu-
ses menant éventuellement & une résiliation pour sinistres.

I1 sera, dans ce cas, utile a 1'Agent de pouvoir défendre son
client, en faisant valoir les résultats réels donnés par le
contrat.

Dans sa forme la plus é€lémentaire, on pourra demander a la
fiche sinistre de n'étre qu'une fiche relais, comportant
uniquement le numéro de la police frappé, le numéroc du ou des
sinistres, avec la date de ceux-ci, renvoyant aux dossiers de
sinistre ou 3 un registre détaillé d'enregistrement des
accidents. '

A l'opposé, on peut vouloir que cette fiche fournisse des
renseignements trés complets, notamment, outre ceux ci-dessus,
la nature des garanties et des dommages, avec mention en outre
des frais accessoires divers (honoraires des experts, frais de
constat, de déplacement).

C / Suggestion_de guelgues_procédés :

On trouvera ci-apr8s, la suggestion de plusieurs procédés
plus ou moins poussés :

a) Le plus élémentaire consiste, & l'occasion, de la vérifi-
cation des garanties, & inscrire le numéro et la date du sinis-
tre & 1'intérieur de la chemise contenant la police de l'assuré
afin de pouvoir, le cas échéant, procéder aux recherches vou-
lues pour dresser une situation complate : la fiche sera im-
primée sur papier dossier, de couleur vive, pour permettre de
l'identifier facilement si elle vient 3 s'égarer au milieu des
avenants ou doubles des correspondances.

iy
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Utilisation : Puisque & l'occasion d'un sinistre, l'on sorti-

ra obligatoirement la police pour vérifier les garanties, 1l'on
notera sur cette fiche les références du dossier du sinistre,
aprés quoi elle sera reclassée dans le contrat.

b) A un stade plus perfectionné, on peut concevoir l'emploi
de fiches.

Trois peossibilités pour la conception et le classement de
celles-ci :

Modale A :

Utilisation d'une fiche de format 200 x 125 de couleur vive
classée dans la police de 1l'assuré

i
NOM : K OF F I Police N° RCI 2157
S e st s e T redahatare e _
N° du Sinistre ! Date ! CBSERVATIONS ‘
1 1}
_________ e e
843 / &1 ! 21/02/81 !
! !

Les indications & porter dans la colonne "observations"
sont laissées au choix. |

Modéle B :

Emploi d'une fiche de format plus réduit dessée cette fois
dans un fichier spécial distinct, on pourra :

- soit adopter le principe d'une fiche statistique par police,

le classement en sera alors : soit par numéro de police, soit

ce qui est préférable, par nom d'assuré (toujours avec les |
couleurs différentes par branche).

- soit récapituler tous les sinistres d'un assuré donné sur
une méme fiche dans leur ordre chronologique, quelle que scit
la police touchée (le classement ne pouvant Etre alors qu'
alphabétique).

Cette dernigre solution, si elle a l'avantage de faire une syn-
thése commode pour les relations avec le client, présente: 1'in
convénient de la confusion quant aux résultats respectifs des
différents contrats.
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Cette fiche ne sortira du fichier que pour l'enregistrement
des sinistres. Les inscriptions & mentionner doivent Etre
réduites au minimum.

NOM : KOF F I

Police N® RCI 2157

843 / 80 du 12/07/80

Des deux moyens ci-dessus exposés, l'utilisation de la

fiche MODELE B nous parait la plus indiquée. Ce procéder

evite d'égarer la fiche au cours des manipulations multiples
auxquelles sont toujours soumis les contrats & l'occasion de
l'examen ou du classement des avenants et de la correspondance.

dodele C :

Si 1l'an veut avoir & tout instant, sans recourir 3 ce praocédé,
une statistique chiffrée, il y a lieu d'adopter une fiche
différente des précédentes, d'une présentation plus détaillée
et, partant, d'une tenue & jour plus absorbante, puisqu'a 1l'oc-
casion de chaque réglement l'on sortira obligatoirement la fi-
che pour y inscrire le montant du paiement en discriminant sa
nature. :

N O M

K@ G F oo 1 N® de 'pealice :: RET 2157

Ne du
Sinistre

DATE |TIERS| GARANTIE|REGLEMENT |REGLEMENT Reéglement des|TOTAL
a8 l'assuré|aux tiers |{FRAIS DIVERS

(expertises

constats)

843/80

112/81

8/9/| KONAN| Directe 25 000 62 000 14 600 101 60C
60 Tierce

3/2/| ANG Directe 7 500 2 000 9 500
81
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La tenue d'une statistique des signistres ( au dela
de 1'objectif principal & atteindre, & savoir la surveil-
lance et la sauvegarde du portefeuille de la société) pour-
rait 8tre utilisée pour la détermination d'une bonne poli-
tique commerciale de 1a société, dans la mesure ou elle
pourrait fournir & 1'Assureur des renseignements précieux

pour une bonne souscription des contrats,

Dans ces conditions il ne slagira plus seulement de
tenir une statistique des sinistres avec la préoccupation
€x<clusive d'affecter un coflit & un contrat déterminé, mais
aussi de parvenir par des moyens indirects aux résultats
reéels donnés par un ensemble de contrats, aprés avoir fait
au préalable, un effort de classification bour regrouper

les contrats en catégories homogénes,

Exemple 3

———— T —

L'étude statistique des sinistres faisant ressortir
: Powur i eretnis e
de mauvais ré ultat sXcouvrant les véhicules ¥ Taxi—v1lle"
L'Assureur pourra ay vue de ces résultats prendre des dis-~

positions pour réduire la Souscription dans cette sous-ca-

tégorie de la branche automobile,

0../.0.
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IL'organisme d'Assurance est le gestionnaire d'une
mutualité, et par 14 mme doit s'efforcer de rendre des
services de qualité, sans préoccupation des problémes
quantitatifs qui ne sont pas strictement nécessaires a

la gestion courante,

Une gestion de qualité se reconnaftra & la rapidité

d'exécution, notamment pour les réglements de sinistreso

Clest pour cela qu'on ne saurait trop insister sur
le rBle déterminant que peut et que doit jouer le service
sinistre dans la compagnie d'Assurances, En effet dans le
contexte de nos pays en voie de développement ou l'activi-
té d'Assurances est encore mal pergue par nos populations,

: 3 ; WA s
11 est tris important d'éviter au maximum de donner/credit

aux critiques généralement formulées & 1'égard des Assureurs.

Ceux-ci ne saufont réhausser leur image de marque que dans
la mesure ou ils feront du service apreés ventey gu'est la
cestion des sinistres, une réalité, Et cela va se traduire,
sur le plan pratique, par le réglement rapide et le regle-
ment correcct des sinistres, car, en définitive, c'est cela
qui constitue la meilleure publicité des Compagnies d'As-

SUrances,

oee/ece
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