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AVANT PROPOS

A la fin de toute formation dans la plupart des grandes écoles, I'¢tudiant est
appelé & produire un travail de recherche. C'est pour obeir & cet impératif que nous,
étudiants en fin de formation a I'TIA, avons |'honneur de vous présenter ce premier
travail de recherche.

Ce mémoire qui vient marquer d'une tache indélébile notre passage a l'institut,
s'inscrit en droite ligne de la contribution partielle a l'obtention du diplome d'études

supérieures spécialisées en assurances.

Notre théme de recherche, « Comment mdftriser le réseau de distribution pour

un développement équilibré du portefeuille ? »reste d'actualité dans la mesure ot la
recherche de |'équilibre des résultats est le souci constant de toute entreprise.

En assurances, cette préoccupation prend de |'envergure avec 'avénement du
code CIMA qui rappelle aux dirigeants les principes prudentiels de gestion.

En effet, lassureur ne connaissant son prix de revient qu'aprés avoir vendu le
produit, il doit rester vigilant et éviter tout dysfonctionnement susceptible de
rompre I'équilibre de la mutualité qu'il gére.

C'est pour répondre a cette impératif qu'il est accordé aux réseaux de
distribution des sociétés d'assurances, leur cellule nourriciére, une importance toute
particuliére, étant donné qu'il doit non seulement développer le portefeuille de la
société, mais aussi en assurer la rentabilité .

Tels sont les motifs qui nous ont emmenée au choix de ce sujet.

Cependant, l'ceuvre humaine n'est pas parfaite, et comme disait un penseur, on
na jamais fini d'apprendre. Aussi implorons nous l'indulgence de nos lecteurs et

sommes ouverte saux critiques et remarques susceptibles d'améliorer ce travail.
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INTRODUCTION GENERALE

L’équilibre du portefeuille semble devenu aujourd’hui plus qu’hier le leitmotiv des
sociétés d’assurances. Depuis I’entrée en vigueur du code CIMA! en février 1995, la
nécessité d’une plus grande rigueur dans la gestion des sociétés s’est fait sentir sur le
marché camerounais. Les sociétés d’assurances ont le souci d’assurer 1’équilibre
fondamental de leurs opérations dans une période ol la concurrence se développe avec

acharnement, accentuée par I’arrivée sur le marché de nouvelles compagnies.

En effet, ’assureur gestionnaire d’une mutualité de risques doit recevoir de tous les assurés la
contrepartie qui lui permette non seulement de faire face aux conséquences des sinistres, mais
aussi et ce qui est équitable, de couvrir les frais de gestion et de collecte des risques. Aussi
une attention particuliére doit-elle étre accordée dans les compagnies d’assurances, aux
charges dont les sinistres constituent la partie la plus importante. Bien plus, du fait de
Pinversion du cycle économique qui caractérise l’assurance, I’assureur ne pourra

véritablement connaitre son prix de revient que longtemps aprés la vente du produit.

L’entreprise d’assurance fabrique un produit destiné a étre vendu au public par son réseau de
distribution dont la tiche ardue est de rapprocher I’assuré de I’assureur en vue de la

conclusion du contrat, car dit — on, I’assurance se vend, elle ne s’achéte pas.

Cette assertion est d’autant plus vraie en Afrique que I’environnement socioculturel et
économique constitue un obstacle certain a4 la consommation de I’assurance. Or le
développement économique est le principal facteur de la taille et du dynamisme d’un marché,

la matiére assurable dépendant de I’importance des revenus et des biens & assurer.

La faiblesse du pouvoir d’achat des Camerounais, I’existence des produits de substitution,
I’absence d’information, I’incivisme et I’absence d’une culture d’assurances sont autant de
freins a la consommation des produits d’assurances. Aussi, assurer son bien pour la plupart
des gens devient plus une contrainte qu’un avantage qui leur est offert par I’assureur pour

minimiser les conséquences des risques qu’ils courent.

L Conférence Interafricaine Des Marchés d’ Assurances




Comment dans ce contexte éviter les déficits et minimiser les arbitrages imposés par la
nécessité de satisfaire simultanément aux objectifs d’équité, d’efficacité et de rentabilité
commerciale ? Cette question se pose avec d’autant plus d’acuité que la distribution, en nette
progression au fur et & mesure de I’évolution de ’assurance tend & primer sur, voire a
conditionner la survie des entreprises. Elle est 1‘élément indispensable qui contribue aussi

bien a la réalisation du chiffre d’affaire qu’au positionnement de la compagnie.

Le recours aux intermédiaires est une nécessité incontournable pour assurer l’action
commerciale permanente. Toute entreprise soucieuse de son avenir doit en effet envisager, a
défaut d’accroitre sa part de marché, de garder celle qui lui est déja acquise sous peine de se

voir submergée par la concurrence et de voir ainsi son exploitation se dégrader a plus ou moins

long terme.

Ceci est d’autant plus réel que I’assurance basée sur la loi des grands nombres fait apparaitre

incontestablement les écarts. Or il est démontré que plus la mutualité est grande, moins grand

sera ’écart.

Au niveau mondial, depuis que les raisonnements marketing se sont affinés au point d’aboutir
dans le secteur industriel a des marques de distribution, en assurance les grands distributeurs,
agents généraux et courtiers cherchent a prendre le contrdle des produits qu’ils vendent. La
taille des agents de la distribution est devenue telle qu’elle écraserait et mettrait en péril la
rentabilité méme des sociétés d’assurances peu averties. En revanche, les petits intermédiaires
sont caractérisés par un laxisme et un manque de professionnalisme qui ne rehaussent pas aux

yeux des clients I'image méme de I’assurance.

Bien plus, qu’il s’agisse des premiers ou des seconds, le non-reversement des primes ou leur
reversement tardif sont autant d’obstacles auxquels les sociétés doivent faire face. L’ASAC?
déplorait déja en effet dans son rapport 97 « un certain nombre de problemes liés a
I’assainissement effectif du réseau de distribution »

Ainsi prises dans cette double contrainte de croissance du chiffre d’affaires (nécessité
d’agrandir la mutualité) et le souci de rentabilité et d’équilibre (préserver en aval le résultat

technique par une bonne sélection des risques en amont), les sociétés se doivent de trouver la

2 Association des Sociétes d’ Asurances opérant au Cameroun




panacée capable de mobiliser toute la synergie du réseau de distribution en vue d’une
convergence d’intéréts. On en déduit que, s’il est du devoir de ’assureur de chercher a acquérir
de nouveaux clients, il est aussi impérieux pour lui d’améliorer la quantité de la gestion
mutualiste. Ainsi, le souci de ’assureur qui est de :
- fidéliser la clientéle par I’amélioration constante de la qualité des services rendus et
des produits proposés.
- augmenter les clients en portefeuille.
- assurer la sélection, la dispersion et la division des risques
s’en trouve renforce.
Comment alors favoriser une collaboration harmonieuse avec les intermédiaires telle qu’elle
assure aussi bien la croissance du chiffre d’affaires que la rentabilit¢ & long terme de
entreprise, ce d’autant plus que, comme 1’affirmait Pierre CORTESSE dans son rapport sur la
distribution en 1985, le systéme de rémunération actuel des intermédiaires «est trop fondé sur

’incitation a accepter des mauvais risques et a vendre des produits inadaptés ».>

Dans la méme approche, une commission mise en place par la FNSAGA *pour mener une
réflexion sur les agents généraux reconnaissait que la rémunération a la commission, si elle est
d’une gestion facile, ne dégage aucune notion de rentabilité du portefeuille, ni aucune prise en

compte de la qualité du service de I’agent.

Bien plus, aux termes de l'article 506 du code CIMA, les entreprises d’assurances sont
civilement responsables des fautes, imprudences et négligences de leurs mandataires.

En fait, pourquoi est-il indispensable pour une entreprise d’assurance de maitriser son réseau de
distribution ?

Quels sont les moyens d’y parvenir pour assurer un développement équilibré du portefeuille ?
Telles sont les questions auxquelles nous tenterons d’apporter une réponse. Pour ce faire, nous

procéderons en deux parties:

- La premiére, qui se veut conceptuelle, tente de mettre en exergue les problémes nés du réseau

de distribution
- La seconde quant a elle, s’inscrit dans une démarche empirique et s’inspire de la pratique pour

proposer des solutions.

3 Argus du 12/05/95
* Federation Nationale des Syndicats des Agents généraux d’ Assurances
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PREMIERE PARTIE:

ANALYSE DE (A TRYPTIQUE RESEAU DE
DISTRIBUTION- DEVELOPPEMENT ou
PORTEFEUILLE- EQUILIBRE DES SOCIETES
DASSURANCES.
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Le réseau de distribution d’un produit sera défini comme I’ensemble des circuits empruntés par

le produit pour atteindre les différents segments de clientéle.

En assurance, la distribution revét une importance particuliére et est de ce fait, régie par des
textes spécifiques. L’article 500 du code CIMA, considére comme présentation d’une opération
d’assurance «le fait pour toute personne physique ou morale de solliciter ou de recueillir la
souscription d’un contrat d’assurance ou I’adhésion a un tel contrat, ou d’exposer oralement ou

par écrit a un souscripteur ou adhérent éventuel, les conditions de garantie d’un tel contrat ».

La distribution est ainsi 1’élément fondamental qui met en relation producteurs et
consommateurs. Elle permet dans cette relation de rapprocher I’assureur des assurés dont
I’éloignement géographique, I’anonymat, la multiplicité des produits, affectent la perception des
besoins et des problémes et nuisent par conséquent aux choix des produits offerts, a la qualité

des services et a I’efficacité commerciale.

L’intérét du producteur est de disposer alors des antennes proches du public et qui soient a
mesure d’identifier et de définir les besoins de la clientéle pour une relation de proximité, afin

que la compagnie puisse traduire ces besoins en attributs spécifiques du produit.

On en déduit que les sociétés doivent mettre un engouement remarquable et remarqué dans
I’élaboration, la gestion de leur stratégie de distribution pour canaliser tous les efforts vers un
développement sain du portefeuille, et éviter autant que possible les facteurs de perturbations qui
risquent de diminuer, voir d’annihiler les efforts de rentabilité de ’entreprise :
e ’accroissement des frais généraux
¢ le manque de professionnalisme des distributeurs
e le non-reversement ou le reversement tardif des primes collectées par eux
e la dissimulation de la production a la compagnie
e la mauvaise sélection des risques et la sous-tarification

sont autant de facteurs de perturbation auxquels les sociétés camerounaises doivent faire face.

Dans cette partie consacrée a I’analyse du probléme, le chapitre premier sera consacré a la

corrélation politique de distribution et stratégie de développement du portefeuille, le deuxieme

—



chapitre quant a lui, a travers I'importance de 1’équilibre du portefeuille dans la survie des

compagnies d’assurances, recensera les problémes posés par le distribution.




CHAPITRE 1:
RESEAU DE DISTRIBUTION ET DEVELOPPEMENT DU
PORTEFEUILLE.

Tout producteur pour survivre doit vendre les produits qu’il fabrique. La distribution des

produits d’assurances est d’une importance particuliére dans la survie de la société et ceci pour

plusieurs raisons.

D’une part, ’assurance est un produit complexe pour les profanes; d’ou la nécessité de faire

présenter le produit au public par des professionnels capables de comprendre et d’expliquer les

garanties qu’ils vendent.

D’autre part, I’assurance est un bien immatériel. En effet, ’assuré paie effectivement une prime ’
dont la contrepartie est une promesse d’indemnisation en cas de réalisation du risque. Il faut

donc empécher que les assureurs et les intermédiaires sans scrupules encaissent la prime et

disparaissent avant d’avoir réglé les sinistres.

Bien plus, I’assurance est caractérisée par I’inversion du cycle économique qui impose une
prudence inouie par une sélection rigoureuse des risques a laquelle doivent inévitablement
participer les distributeurs. Ces derniers assurent alors une action commerciale permanente dans

le but de développer le portefeuille des sociétés d’assurances.

Au fait, quels sont ces distributeurs et quelle est la nature des rapports qu’ils entretiennent avec

les assureurs ? Quelle est leur utilité véritable dans ce développement du portefeuille ? Tels sont

les aspects que nous tenterons d’analyser.
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SectionI: LES CANAUX DE DISTRIBUTION DES PRODUITS
D’ASSURANCES SUR LE MARCHE CAMEROUNAIS ET LEUR
RAPPORT AVEC LA COMPAGNIE

Contrairerr;ent a I’ Allemagne ou la distribution des produits d’assurances se fait par des réseaux
liés & la compagnie (producteurs salariés et agents généraux) et, le Royaume uni et la Belgique
ou il est davantage fait recours aux réseaux non liés (courtage), le marché camerounais suivant
en cela le marché francais de I’assurance, se distingue par la variété de son réseau de
distribution. L’article 501 du code CIMA définit clairement les personnes habilitées & présenter
les opérations d’assurances au public. Ainsi la diffusion des produits d’assurances se fait par les
courtiers, les agents généraux et producteurs salariés des deux premiers et des sociétés

d’assurances (bureaux directs ou non). La vente par les banques reste faible.

Ces intermédiaires sont régis par des lois ( livre V du code CIMA) et usages qui déterminent la

nature de leurs rapports avec les sociétés d’assurances.

Qu’il soit personne physique ou morale, intermédiaire doit exercer sa profession dans le
respect des lois et réglements de Etat. Ce qui n’est pas toujours le cas au Cameroun, méme si
aujourd’hui la situation a favorablement évolué avec la publication par la tutelle de la liste des

agents généraux et des mandataires salari€s.

A titre préventif, le code définit clairement les conditions de capacité,d’honorabilité et de
garantie financiére, conditions que doivent remplir les agents généraux et courtiers. Il n’y a

donc plus d’incertitude sur les conditions d’acces a la profession. Dans I’ensemble, ces
conditions visent a protéger I’intérét général.

Paragraphe 1 : LES AGENTS GENERAUX ET COURTIERS

A- LES AGENTS GENERAUX D’ASSURANCES.



' L’agent général est

«une personne physique ou morale, justifiant de connaissances

professionnelles suffisantes, qui représente une ou plusieurs sociétés d’assurances en vertu d’un

traité de nomination » .

1)- Définition et statut

Le code CIMA pour sa part n’a pas défini 1’agent général. Aussi pour avoir une définition

compléte, nous allons adopter une définition acceptée par les professionnels en France. C’est

personne physique qui, d’une part, en qualité de mandataire rémunéré d’une ou plusieurs

a la disposition du public sa compétence technique en vue de la

une

sociétés d’assurances, met

recherche et la souscription des contrats pour le compte de la ou les sociétés qu’elle représente

et, d’autre part, met a la disposition de cette ou ces sociétés ses services personnels et ceux de

gestion des contrats qui, dans la limite de la circonscription

son agence générale pour la
confiés.(Article 2 du décret du 5 Mars

déterminée par son traité de nomination, peuvent lui étre

1945).

Contrairement a ce qui précede, I’agent général d’aprés le code peut étre aussi bien une

physique qu’une personne morale. Ce qui importe et le différencie du courtier, c’est

personne
production a la ou aux compagnie(s) qui I"ont mandate.

qu’il doit réserver I’exclusivité de sa

L’acces au statut de I’agent général est subordonné a I’obtention d’un agrément aupres du

Ministre en charge du secteur qui s’assure que les conditions de garantie financieére,

d honorabnhte et de capacité professionnelle sont remplies avant leur nomination par les

compagnies mandantes.

2)-Rapport avec la compagnie

L’agent général est titulaire d’un mandat matérialisé par le traité de nomination, convention qui

précise les domaines de souscription, ’exclusivité territoriale, les commissions, les opérations de

gestion autorisées, bref I’ étendue des pouvoirs qui lui sont délégués par la ou les compagnie(s)

mandante(s).

s Michel Badoc: Marketing Management pour la banque et 1’assurance



A ce titre, il est assimilé, par le code des assurances, comme tout autre mandataire a un prépose
de la compagnie mandante.

En effet, I’article 505 du code dispose que lorsque la présentation d’une opération d’assurances
est effectuée par une personne ainsi habilitée, Iemployeur ou mandant est civilement
responsable de la faute, de I'imprudence ou négligence de ces employés ou mandataire agissant
en cette qualité, lesquels sont considérés pour I’application du present article comme préposés,

nonobstant toute convention contraire.

Cette disposition apporte des conséquences importantes lorsque 1’agent regoit par exemple une

fausse déclaration intentionnelle du risque de la part de I’assuré.

Il en est aussi lorsque I’agent général a connaissance de la fausse déclaration lors de la
souscription du contrat. La compagnie ne peut plus alors se prévaloir de la nullité du contrat ou
de la réduction proportionnelle. Cass lére ch. civile du 23 Novembre 1999 WINTHUR C/
BELAS , cass 1ére ch. civile VIVENZIO C/GAN.

En effet, dans cette derniére affaire, un agent général conseille a son client, jeune conducteur, de
faire souscrire par sa sceur sa police responsabilité civile automobile afin de pouvoir bénéficier
d’une réduction tarifaire. Aprés la survenance d’un accident dont ’ampleur était grave,
’assureur découvre la supercherie et veut s’en prévaloir pour s’exonérer. La cour rejette cet
argument de la fausse déclaration intentionnelle de risques, motifs pris de ce que I’agent général

qui est le représentant de la société en était informé.

Ceci illustre bien les difficultés auxquelles peuvent étre confrontés les assureurs dans un tel cas
de figure. Généralement, les relations entre les intermédiaires et leurs clients sont trés
personnalisées. Cet état de chose favorise la collusion pour ’escroquerie a I’assurance par les

assures.

L’agent général est principalement rémunéré a la commission proportionnelle a la prime (
contrairement aux courtiers, le taux de commissionnement des agents n’est pas limité) . Ce
systéme a I’avantage d’étre d’une gestion simple et d’inciter les intermédiaires a produire, mais,

ne garantit pas a elle toute seule la rentabilité des affaires apportées.
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La commission constitue en effet le chiffre d’affaire des intermédiaires. Ces derniers ne courant

pas les mémes risques d’entreprise que leurs partenaires assureurs se livre souvent a la course a

la souscription, bafouant parfois la politique de souscription des assureurs pour encaisser des

commissions.

L’agent général réserve I’exclusivité de sa production & la compagnie mandante et ne place les

affaires ailleurs qu’au cas ou sa soci€té n’exercerait pas la branche concernée. En contrepartie, il

exerce son activité sur un territoire bien défini au traité sur lequel il dispose d’une exclusivité
territoriale, I’assureur s’interdisant de mandater d'autres agents pour le méme territoire, ou dy

ouvrir un bureau direct

Au Cameroun, ces principes sont battus en bréche. Les compagnies disposent d’une pléthore

d’agents généraux et de bureaux directs anarchiquement installés.

Aussi n’est - il pas rare de voir les agents généraux d’une méme compagnie en conflit pour un

méme risque ou en conflit avec la compagnie elle-méme.

Cet état de choses ne favorise pas I’éclosion de I’assurance et ’ASAC pour y pallier souhaitait

étre associée par la tutelle & la procédure d’octroi d’agrément.

En France les agents généraux disposent d’un syndicat national regroupant tous les agents
généraux du pays. Ce syndicat professionnel de concert avec la FFSA’ soucieuse de fournir aux
assurés un service de proximité de qualité et de se doter des moyens nécessaires pour affronter la
concurrence ont signé des conventions fixant les principes fondamentaux de leur relation de

partenariat. Le marché camerounais, quant a lui, ne dispose pas d’un pareil cadre de

concertation.

¢ Argus, cahier 2 du No 6680 du 07/04/2000
’ Federation Francaise des Societes d’ Assurances
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B- LES COURTIERS D’ASSURANCES

1-Définition et statut

Le courtier est généralement défini comme le mandataire des assures.

Cette définition est aujourd’hui peu satisfaisante dans la mesure ou, compte tenu de I’évolution
actuelle de 1’assurance, le courtier ne se contente plus seulement d’étre mandataire des seuls
assures.

Pour exercer la profession de courtier, il faut, comme nous ’avons mentionné plus haut remplir
certaines conditions, lesquelles n’étaient pas toujours controlées par la tutelle. Aussi a t - on

remarqué que le marché Camerounais, 4 un moment de son histoire, disposait d’une pléthore de

courtiers ( plus de 65 courtiers en 1996).

Aujourd’hui on dénombre sur le marché une vingtaine de courtiers de tailles aussi variées que les

compagnies d’assurances.

2- Les rapports des courtiers avec les compagnies

Le courtier est en principe mandataire de I’assuré, avons-nous dit plus haut. Il s’implique a
trouver de meilleures conditions de garanties aux meilleurs prix pour son client, et participe a la
rédaction de I’acte aux cotés de celui-ci dont il protége les intéréts. Il est de ce fait responsable
vis a vis de ce dernier lorsqu’il commet une faute. Il en est ainsi lorsque par sa faute une

obligation mise a la charge de I’assuré n’a pas été effectuée du tout ou ne I’a pas été a temps et

que survient un sinistre.

En France, la FCA® dispose d’un code moral pour la profession, leur imposant des impératifs qui
prennent en compte aussi bien leurs intéréts et ceux de leurs assurés que Iintérét de la
compagnie. En effet, ce code réitére le devoir de loyauté envers les entreprises d’assurances en
ces termes © « la recherche des conditions les plus avantageuses pour ses clients ,a garantie

égale, est le devoir du courtier, mais cette recherche ne doit jamais aboutir a un avilissement

8 Federation francaise des societes de Courtage en Assurances
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systématique de la prime, telle qu’il pourrait porter atteinte a la solvabilité de I’entreprise,

condition premiére de la sécurité qu’il offre au public »”.

Une association des courtiers vient de voir le jour au Cameroun, mais son fonctionnement n’est

pas encore effectif , et elle ne dispose pas de pareils textes.

Mais le courtier aussi bien au Cameroun qu’ailleurs ne se confine pas seulement dans cette seule’
fonction de représentant de I"assuré ; il lui est loisible d’établir des relations juridiques avec une
ou plusieurs compagnie(s). Dans ce cas, il passe des accords formels ou non avec les assureurs
concernant soit la souscription des contrats, I’encaissement des primes, le réglement et le

versement des indemnités aux assurés et bénéficiaires de contrats, les dérogations ou réduction

de tarif.

A ce titre, il peut étre considéré comme mandataire de la société d’assurances s’il dispose des

pouvoirs de représentation (mandat apparent ou mandat réel) Cass 1% ch. civile 23/06/99."

L’étendue des pouvoirs délégués aux courtiers dépend non seulement du degré de confiance que
lui fait la compagnie, mais aussi et surtout de I'importance du chiffre d’affaire par lui apporté.
Cette délégation des pouvoirs lorsqu’elle est mal cadrée, constitue un danger réel pour les
compagnies, car les relations de partenariat avec les courtiers sont toujours teintées de leuf

qualité historique de protecteur des intéréts de I’assuré au détriment de ceux de I’assureur.

Ceci est d’autant plus grave que les courtiers trés professionnels, sont souvent spécialisés dans
les risques d’entreprise pour lesquels les sinistres peuvent étre trop lourds et I’indemnité a payer
trés élevée. ( les risques d’entreprise sont I’apanage des grands courtiers, les petits courtiers ne

produisant parfois que la seule branche obligatoire).

Aussi les compagnies sont-elles souvent surprises lorsqu’ ayant donné mandat de rédaction des
contrats aux courtiers, elles découvrent par exemple le jour du sinistre qu’une exclusion formelle

tirée de leur politique de souscription a «malencontreusement » échappé a la vigilance du

rédacteur.

? Revue du courtage N 740 Aout-septembre 1999
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L’influence des courtiers sur le marché Camerounais de I’assurance est certaine dans la mesure

ou les grands courtiers brassent des chiffres d’affaires supérieurs aux chiffres d’affaires de

certaines compagnies.

Paragraphe 2 : LES AUTRES CANAUX DE DISTRIBUTION

A — LES BUREAUX DIRECTS

C’est une unité plus ou moins autonome dont I’objectif premier découle de la décentralisation de
la société. Son personnel est celui de la société et est rémunéré comme tel. Unité de production,

il a pour attributions selon les cas de:

remplir les propositions

tarifer les contrats

encaisser la prime

- régler les sinistres d’un certain montant.
Les bureaux directs sont en général sous la subordination hiérarchique de la direction technique
et commerciale et peuvent de ce fait étre facilement controlés. Leur apport dans le
développement de certaines compagnies est trés substantiel, aussi bien en terme de chiffre
d’affaires, qu’en image de marque et positionnement. Les véritables producteurs des bureaux

directs sont les agents commerciaux .

B- LES AGENTS COMMERCIAUX

Ce sont des personnes recrutées puis généralement formées sur le tas par une compagnie ou par
un agent général ou courtier, et qui ont pour mission d’apporter des affaires nouvelles dans les

domaines déterminés en contrepartie d’une commission.

Ils se limitent a mettre en contact 1’assureur et I’assuré, mais parfois ils peuvent étre autorisés a

faire des tarifications simples ou encaisser les chéques de moindre importance. ..

'% Argus. cahier 2 N° 6680 du 07/04/2000
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Ils n’ont aucune obligation a remplir vis a vis de la tutelle.

Ces agents commerciaux, bien que n’étant souvent pas liés a la compagnie par un contrat €crit,
constituent une piece essentielle dans la production surtout de certaines compagnies vie ou ils

apportent plus de 60% des primes collectées.

Ce type de réseau facilite la conquéte du client (Assurances du particulier) mais rend plus
difficile son suivi ; or certains produits exigent d’étre transformés et adaptés au cours de la vie du
client. En outre, il devient presque impossible de mettre en mouvement 1’arsenal juridique prévu
en cas de non-paiement de la prime dans la mesure ou les commerciaux ne maitrisent pas
toujours I’adresse de leurs clients, et qui plus est, la précarité et la modicité du gain font que ces

derniers disparaissent des qu’ils ont trouvé une occupation plus rémunératrice.

La conséquence inévitable est alors pour I’assureur le malheur d’étre tenu au paiement de

I’indemnité lorsque survient un sinistre alors méme que la prime n’a pas été encaissée.

C- LES ACCORDS DE DISTRIBUTION

Ils se font avec la banque et la poste mais dans le contexte camerounais, seules les banques sont
associ¢es dans la distribution des produits d’assurances et principalement dans la distribution des

produits vie.

C’est le cas de la SNAC qui distribue ses produits vie par le canal des banques telles que la

SGBC, la BICEC, la SCB-Crédit Lyonnais.

D- PERSPECTIVES

1)- La poste et les caisses d’épargne

Compte tenu de leur clientéle assez fournie, les compagnies camerounaises gagneraient a
associer la poste et les caisses d’épargne dans la distribution de leurs produits, car elles jouissent
aupres des citoyens a revenu modeste d’une certaine crédibilité. Ces instituts captent ainsi

I’épargne que ne peut capter le circuit bancaire ordinaire.
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l 2)- Les nouveaux canaux

Ils sont nés de 1’évolution technologi

téléphone, * de la vente par Internet (le marketing dir

n’est pas encor

Section 2 : L’INTERME

que. 11 s’agit de la vente par correspondance ou par
ect). Cette technique de marketing direct

e utilisée sur le marché camerounais comme canal de distribution distinct.

DIAIRE : UN INTERLOCUTEUR INDISPENSABLE

DANS LE DEVELOPPEMENT DU PORTEFEUILLE

médiaire pour assurer 1’action commerciale permanente. Celui-ci est

Le recours est fait a ’inter
assurance et les assureurs. Ce

e entre les preneurs d’

dans les relations commerciales, I’entremis
3 des relations plus complexes comme -

role essentiel peut aller de la simple mise en contact,
assuré ou souscripteur, I’encaissement des primes,

I’aide a la rédaction du contrat, les conseils a I’
stéme

et méme le réglement des sinistres. IIs jouent alors un role essentiel dans le sy

d’information des sociétés et assurent un service de proximité.

Paragraphel : ROLE DES INTERMEDIAIRES

A- UNE FORCE DE LA PRODUCTION

La production est la mission premiere de intermédiaire. En effet, les intermédiaires sont

chargés de constituer une clientéle et développer le portefeuille des compagnies. L’assurance

étant basée sur la loi des grands nombres, I’assureur a un impératif d’augmentation constante de

son portefeuille. 11 doit remplacer les clients qui sortent de 12 mutualité par décés résiliation ou

perte de patrimoine.....

L’insuffisance des ressources financieres et humaines pour mener a bien cette tache conduit les

nies a faire appel aux intermédiaires pour assurer |’action commerciale permanente. Pour

compag
aires doivent rechercher et fidéliser la clientele.

ce faire, les intermédi

La concentration dans 1’espace et le lieu de production contraste souvent avec la disposition des

consommateurs.
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Dans ces conditions, les intermédiaires ont une fonction d’ajustement et leur intermédiation

permet de surmonter les obstacles de forme, de temps et de lieu dans le but de satisfaire les

assureés.

L’intermédiaire plus proche de I’assuré, identifie ses besoins afin de permettre a la compagnie
d’adapter les produits a ces besoins. Il met le produit a la disposition du client aux lieu, moment,
sous la forme, ’assortiment et les qualités correspondantes.

L’intermédiaire assure par cette relation de proximité la création des relations commerciales

continues entre assureurs et assurés.

A-UNE RESSOURCE INFORMATIONNELLE

Les intermédiaires jouent un rdle important dans le systéme d’information de la soci€té. Ils
donnent des informations sur :

-la concurrence
Les intermédiaires peuvent jouer un role important dans I’observatoire de la concurrence, mais il
faut faire attention ici a Ieffet inverse. En effet, il est important pour la société de s’adapter a
’évolution de son environnement. L’intermédiaire dépendant s’impose comme un puissant
moyen de surveillance susceptible de tenir la concurrence a I’ceil.

-la détection de la fraude
Les intermédiaires en contact permanent avec les clients, peuvent de ce fait mieux percevoir leur
psychologie. L’assurance étant un contrat de bonne foi, il n’est pas toujours facile au siége de
contrdler la crédibilité des informations déclarées par I’assur€.
L’intermédiaire, parce que plus proche de son client, aidera la société a détecter les cas de
fraude aussi bien a la souscription qu’au réglement des sinistres.
-les assurés et prospects
Nous I’avons dit, ce sont les intermédiaires qui identifient les clients, identifient leurs besoins et
en informent la société pour ’adaptation des produits.
Bien plus, Iintermédiaire est souvent le premier & étre saisi par I’assuré en cas de sinistre et se
charge alors de transmettre la réclamation au siége pour réglement au cas ou il n’a pas les

pouvoirs de réglement.
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Le role des intermédiaires dépend en grande partie des pouvoirs qui lui sont délégués par la

compagnie, laquelle délégation doit se faire avec prudence.

Seule une méthode globale de choix intégrant entre autres la compréhension de la fonction et le
role de I’intermédiaire, la connaissance du marché et ses segments, des colits de distribution

peuvent permettre une distribution efficace et élucider les problémes.

Paragraphe 2 : LA NECESSITE DE LA MAITRISE DU RESEAU DE

DISTRIBUTION DES COMPAGNIES D’ASSURANCE

L’intermédiaire est aussi important pour I’entreprise pour qui il assure la productivité
commerciale et le rayonnement externe que pour l’assuré a qui il doit apporter conseil et
information. 11 est alors écartelé entre ses deux interlocuteurs :

e Trop libre, il préférera satisfaire son client et son propre intérét plutot que celui dev
Ientreprise. En effet, 'intérét de I’intermédiaire, surtout quand il est essentiellement rémunéré a
la commission comme c’est le cas sur le marché camerounais, est de drainer un chiffre d’affaires
important pour augmenter ses commissions par tous les moyens, méme au prix de la sous-
tarification, phénoméne trés décrié sur le marche actuel.

e Trop contrdlé par I'entreprise, il perd I’enthousiasme du bon vendeur. Ce qui se traduit

souvent:

—chez le courtier : par un retournement vers la concurrence, véritable arme de chantage, ce
dernier de par son statut juridique n’étant pas li¢ a la compagnie par une clause d ‘exclusivité.

_chez I’agent général et les agents commerciaux : par une timidité commerciale pouvant
entrainer une concurrence déloyale.

_dans les bureaux directs : par «le fonctionnarisme » lorsqu’il n’est pas trouvé un autre

systéme de rémunération plus stimulant.
Fort de ce constat, le Bostom consulting Group affirme qu’il est « difficile de situer le point ou

les avantages des intermédiaires en compensent les inconvénients »"'" .
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C’est pourquoi I’entreprise dans la gestion de son réseau de distribution qui est sa force de vente

, doit avoir pour préoccupation premiére la recherche d’une convergence d’intéréts entre

’action du réseau et son impératif d’étre rentable.

Pour ce faire, les entreprises camerounaises du secteur de 1’assurance, doivent maitriser leur

réseau de distribution. Mais, cela n’est pas toujours aisé car plusieurs obstacles s’opposent

parfois a I’équilibre de la mutualité.

! in Les mécanismes fondamentaux de la compétitivit¢; édition homme et technique 1980 cité par Yves
Chirouse
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CHAPITRE 2:

RESEAU DE DISTRIBUTION DES PRODUITS D'ASSURANCES : LES
OBSTACLES A UEQUILIBRE DU PORTEFEUILLE DES COMPAGNIES

La stratégie de distribution s’inscrit dans la stratégie globale de I’entreprise en quéte d’un

avantage compétitif sur les concurrents.

La notion de compétitivité définie par Solving comme « la capacité de I’entreprise a étre

r . 12 .7 <
suffisamment rentable sur ses parts de marchés pour assurer sa croissance» ~ est lice a celle de

performance.

L’entreprise étant un ’systéme intégré’’, la stratégie de distribution pratiquée a nécessairement

une influence sur ses performances. La non maitrise du réseau de distribution constitue une

source de contre-performance.

Au Cameroun, les entreprises d’assurances sont exposées a un certain nombre de difficultés
découlant de la non-maitrise de leur réseau de distribution. Ces problémes influencent
négativement leur performance économique. Ils sont aussi variés que complexes et en appellent a

la responsabilité de tous les intervenants.

Avant d’analyser ces problémes, il faut au préalable rechercher ce qui fait I’équilibre dans une

société d’assurances.
Section 1 : LEQUILIBRE DES RESULTATS.

D’une maniére générale, 1’équilibre des résultats est le point ou les recettes et les dépenses se
valent de telle sorte que I’entreprise puisse éviter les pertes susceptibles de la conduire a la
ruine. La performance pour le Docteur FERRAND (1996)13 met en exergue la présence des

résultats permettant ainsi de mesurer le degré de satisfaction des objectifs de I’entreprise.

N

12 Solving L entreprise performante ; les éditions d’organisation. Paris
13 Ferrand, cite par Jean Pierre Foka un mémoire intitulé L alignement stratégique des technologies de
I’information et performance des enterprises du secteur des assurances et des banques.
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Ces objectifs convergent vers la réalisation du profit car I’entreprise se doit de remplir trois (03)

contraintes, a savoir :
- contraintes vis a vis de I’Etat : elle doit payer les impdts et taxes.

- contraintes vis a vis des assurés et bénéficiaires de contrats : elle doit tenir ses engagements en

réglant les sinistres qui surviennent

- contraintes vis a vis des associés : ces derniers attendent un retour sur investissement, a savoir

le partage des dividendes.

La mesure des résultats se fait a 1’aide des indicateurs aussi bien quantitatifs que qualitatifs, les

deux étant interdépendants.

Paragraphe 1 : ’EQUILIBRE QUALITATIF

Il s’agit ici de déterminer certains éléments non directement quantifiables mais, au demeurant

précurseurs du succes de I’entreprise.

C’est par exemple la qualité du portefeuille. En effet, il ne serait pas judicieux pour une soci€té
d’avoir une production essentiellement constituée de ’automobile et de la maladie qui sont des
branches a forte sinistralité. D’ou I’intérét d’avoir une production répartie entre les branches de
telle sorte que s opére la compensation. De méme, les canaux de distribution doivent observer le
méme équilibre dans leur production afin d’étre pour leur partenaire des véritables «centres de

profit ».

Les autres critéres peuvent étre le degré de fidélisation des assurés et apporteurs d’affaires par un
traitement rapide des dossiers.

La qualité du portefeuille est appréciée a posteriori par 1’équilibre quantitatif.
Paragraphe 2 : ’EQUILIBRE QUANTITATIF : LES RATIOS
L’équilibre des sociétés d’assurances renvoie en phase ultime aux opérations courantes c’est-a-

dire, les opérations d’assurances pures et aux produits financiers résultant des placements admis

en représentation des provisions techniques.
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La présentation simplifiée de I’activité d’assurances permet d’apprécier le poids respectif des
ressources et des emplois dans la formation du résultat. L’équilibre technique, dit la FFSA, est
réalisé lorsque «la somme des cotisations et des produits financiers (revenus, dividendes, loyers,
plus-values sur cession d’actifs) affectés a ’activité d’assurances ( c’est a dire hors produits des
placements qui sont comptabilisés dans les comptes non techniques) couvrent a la fois les
prestations (réglements d’indemnités, capitaux échus, participation aux bénéfices....),
I’augmentation des provisions techniques constituées pour le réglement futur des prestations et
I’ensemble des frais de gestion et d’acquisition».14

Cet équilibre se mesure au moyen de certains ratios:

A- LE RATIO SINISTRES/ PRIMES

C’est le ratio le plus important dans la mesure ou il est le moyen d’appréciation a posteriori de la
sélection des risques, condition sine qua non pour la constitution d’une bonne mutualité.

1l atteste de la qualité du portefeuille car il mesure la sinistralité et est donc a posteriori un
élément d’appréciation de la politique de souscription des risques. Il représente le rapport des
prestations versées plus les dotations aux provisions au total du chiffre daffaires. Au Cameroun,

ce ratio est trés élevé dans la branche accidents corporels et maladie ou il est de 77%"

B- LE RATIO FRAIS GENERAUX/ PRIMES

Il mesure le niveau des frais exposés par I’entreprise pour son exploitation par rapport a sa

production. En principe, il ne doit pas dépasser 14% de la prime encaissée.

Le marché camerounais connait une inflation chronique des frais généraux qui atteignent pour
certaines sociétés 71% de la prime. Dans un marché ou la tarification suit plus I’influence de la
concurrence que celle des prévisions statistiques, il est impérieux pour les compagnies de

comprimer leurs frais généraux.

'* Assurances Francaises 1998 P
'3 rapport de I’ ASAC 1998
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' C- LE RATIO COMMISSION/ PRIMES

Il mesure le niveau des commissions versées aux intermédiaires, apporteurs d’affaires, par

rapport aux chiffres d’affaires.

D- LE RATIO COMBINE

11 mesure le rapport des prestations plus les dotations aux provisions plus les frais généraux et

commissions au total du chiffre d’affaires.

Lorsque ce ratio combiné est supérieur & 100%, le résultat de la société est déséquilibré. Mais,

ce déséquilibre peut étre réduit si la société a fait de bons placements ayant rapporté des produits

financiers.
E- LE RATIO PRODUITS FINANCIERS NETS DES CHARGES DE PLACEMENT: S / PRIMES

Il mesure le niveau des revenus sur placements effectués avec les primes collectées. 11 est

généralement faible par rapport a la prime, mais vient, comme nous ’avons dit, réduire le

déséquilibre technique.

Section 2: INFLUENCE DE LA NON MAITRISE DU RESEAU SUR LES

DETERMINANTS DE LA PERFORMANCE.

Les problémes de la distribution des produits d’assurances sont aussi variés que complexes et

incombent a tous les intervenants:

¢ La tutelle: I’autorité de tutelle camerounaise semble avoir fait beaucoup d’effort pour ™

Péclosion de  I’assurance camerounaise ces derniers temps. A cet égard, elle a mis

sur pied, conformément au code CIMA, un baréme de commissionnement des

courtiers, limitant ainsi les enchéres jadis observées sur le marché. Elle a également

rendu public la liste des agents généraux et producteurs salariés des différentes sociétés

et supprimé la TVA!® qui grevait les opérations d’assurances de personnes.

16 Taxe sur la valeur ajoutée
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Mais beaucoup reste encore a faire dans le sens de I’assainissement véritable du réseau de
distribution des produits d’assurances.
¢ Les entreprises d’assurances : elles n’optimisent pas toujours les relations avec leurs
partenaires distributeurs en considération du cadre législatif.
¢ Les intermédiaires :ils ne respectent pas toujours les textes prescrits.
Dans le cadre de ce travail, nous nous limiterons aux seuls problémes découlant de la non

maitrise du réseau de distribution.

Ces problémes sont multiples, mais sur le marché camerounais, la rétention injustifiée et le
reversement tardif des primes sont devenus une pratique courante chez les intermédiaires. C’est

pourquoi nous le traiterons & part au paragraphe suivant. Avant nous reléverons les problemes

généraux.
Paragraphe 1 : LES PROBLEMES GENERAUX..
A — LE NON RESPECT DES INSTRUCTIONS DU SIEGE.

Les instructions du siége ne sont pas toujours respectées, soit que I’information n’a pas €été
donnée a la personne habilitée et compétente pour Iappliquer, soit la personne chargée de son

application affiche une volonté manifeste de les violer.

1)- Instructions liées a la production.

Généralement, les intermédiaires (agents généraux surtout) a qui la compagnie délégue les
pouvoirs de souscription doivent suivre le manuel de souscription mis a leur disposition par le
siege.

Ce manuel explique clairement quels sont les préalables a la souscription d’un contrat, les pieces

a remplir etc....

Le non respect de ces instructions se traduit le plus souvent par :

a)- I'anti sélection.
L>anti - sélection est le fait de ne faire entrer dans la mutualité que des personnes pour lesquelles
la réalisation du risque est certaine. C’est généralement le cas lorsqu’on admet en maladie »

assuré sans lui imposer le respect du délai de carence ou d’attente. C’est encore le r




exemple, lorsque se sachant déja condamné a la mort, un individu souscrit une assurance tempo

déces.

b)- la fraude

Elle consiste au stade de la souscription a dissimuler une partie de la production a I’assureur.
Cela se fait aussi bien par les agents généraux que les bureaux directs. C'est le cas lorsque
P’intermédiaire délivre une attestation a I’assuré pour un contrat annuel dont la prime a été
effectivement payée, mais ne mentionne sur les souches destinées a la compagnie qu'un contrat

de courte période avec une prime conséquente.

¢)- la sous-tarification
Elle consiste a faire payer a I’assuré une prime inférieure a celle qu’il aurait di payer compte

tenu de la fréquence et de la gravité du risque.

Ce phénomeéne est légion sur le marché camerounais et se pose avec plus d’acuité en
automobile.

la cause de la sous — tarification est le plus souvent la volonté de brasser une grande production
pour augmenter ses commissions , d’autant plus qu’elle constituent le chiffre d’affaires des

intermédiaires . on peut citer également la carence de formation ou une formation insuffisante.

La conséquence de la sous-tarification est inévitablement le non paiement des sinistres parce que
la prime collectée aura été insuffisante, pour permettre a ’assureur de tenir ses engagements.
L’effet induit est alors la mauvaise image de ’assurance qui est traitée a raison, cette fois, de

vol.

d) les lenteurs

Elles sont aussi bien le fait de I’assureur que celui de I’intermédiaire.

L’intermédiaire est généralement lent a transmettre les piéces de production au siége. Il en
résulte pour la compagnie une mauvaise évaluation de son portefeuille en ce sens qu'il lui est

difficile de déterminer la valeur de son portefeuille
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2) Les instructions liées au sinistre

a)- La fraude : elle consiste a ce stade a faire payer a I’assureur une indemnité a laquelle 1’assuré
n’avait pas droit. Ceci entraine pour 1’assureur un manque a gagner et est susceptible de rompre
I’équilibre de la mutualité.

b)- Le retard dans le réglement et I’acheminement des dossiers sinistres.

C’est généralement le cas lorsque, ayant re¢u une déclaration de sinistre, I’intermédiaire ne se

hate pas dans les délais a envoyer les piéces aux siéges et ne commet pas non plus un expert

pour en évaluer le montant.

Ceci est d’autant plus dangereux en corporel auto que le code prescrit clairement les délais
d’offre de transaction (article 231 du code) et a prévu des pénalités en cas de non respect : ce
montant de ’indemnité produit les intéréts au double du taux d’escompte dans la limite du taux

de I'usure a compter de ’expiration de ce délais jusqu’au jour de I’offre devenu définitive.

Pour un sinistre dégats des eaux, il est souhaitable de commettre ’expert le plutt possible pour
évaluer ’ampleur des pertes.
Dans tous les cas, les conséquences sont néfastes pour l'assureur:

-une mauvaise évaluation de la charge sinistre

-un gonflement de cette charge

B- GONFLEMENT DES FRAIS GENERAUX

Les charges de gestion des bureaux directs dans certaines compagnies sont trés élevées. En effet
les intermédiaires sont rémunérés par des commissions qui sont composées en général de deux
parties :

- une commission d’apport destinée a rémunérer I’effort de production.

- une commission de gestion représentant la contrepartie équitable des travaux de gestion

effectués conformément aux traités de nomination ou aux protocoles d’accord.

Mais on remarque de plus en plus chez certains intermédiaires un délaissement de la gestion. Ils

laissent le soin a la société de tout faire au cours de la vie du contrat, mais continuent de
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percevoir les commissions qui viennent alors injustement grever les colts d’acquisition des

contrats. A cela, il faut ajouter le non suivi de la clientéle.

C- LE NON SUIVI DE LA CLIENTELE

Certains intermédiaires se bornent a vendre le contrat aux clients et oublient toutes les actions qui

entourent la vie d’un contrat dont
-1’envoi des avis d’échéance

- le recouvrement des arriérés lorsqu’il est accordé au client des facilités de paiement

- le réajustement de la prime en fin d’année pour certains types de contrats( réajustement
par rapport a la masse salariale par exemple). Dans ce type de contrats, I’intermédiaire doit
recueillir auprés de son assuré certains élément nécessaires pour la détermination de la prime
définitive. Mais on remarque souvent que ces informations ne sont pas rapportées a la compagnie.

Ceci est trés préjudiciable a la compagnie lorsqu’une prime additionnelle s’impose.

Cet état de choses met 1’assureur bien évidemment dans une position financiére fragile.

D- RELATION INTERMEDIAIRES - ASSURES — COMPAGNIE

Cette relation n’est pas toujours aisée, surtout lorsque I’intermédiation est menée par les courtiers

qui estiment & raison que la clientéle apportée est, leur propriéte exclusive. Et, comme telle, elle ne

devrait avoir aucun contact avec 1’assureur.

Cela ne cause véritablement de préjudices a I’assureur que lorsque le courtier se montre laxiste
pour le recouvrement des primes par exemple, ou pour la répercussion de certaines informations

auprés de I’assuré et que ce faisant, I’assureur estime de son droit de prendre contact avec ce dernier

pour le faire lui-méme.

1l est a noter que les usages du courtage n’interdisent pas le contact direct entre assureur et

assure.
E- DIFFICULTE D’INTERPRETATION DES CLAUSES DU CONTRAT

Cela arrive généralement aprés un sinistre. Le courtier, vite saisi du sinistre par I’assuré, peut

s’empresser pour contenter son client, de lui donner avis favorable :
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- Soit que le client était mal assuré du fait du courtier qui n’a peut-étre pas minutieusement

étudié les besoins de sécurité de son client ;
- Soit que les termes du contrat « paraissaient » équivoques

Dans tous les cas, courtier et assureur se tirent dessus et le second pour ne pas perdre la

crédibilité du premier, finit par accepter un réglement commercial.

Paragraphe 2: LE PROBLEME FINANCIER: LA RETENTION INJUSTIFIEE DES
PRIMES

La rétention de prime nait de plusieurs situations qui en rendent la définition complexe :
- Le reversement tardif des primes & la compagnie aprés leur encaissement par
’intermédiaire
- Le non —recouvrement des arriérés aupres des assures
- La dissimulation d’une partie de la production

- Le non-reversement des primes encaissées

La prime est au centre de ’activité de Pentreprise et I’en priver, ne serait —ce qu’en partie, est
de nature a compromettre le respect des engagements pris vis & vis des assurés et bénéficiaires
de contrats. Ainsi la rétention injustifiée des primes entame la survie méme de I’entreprise.

Percue comme un mal a traiter, elle a des causes et des conséquences que nous essayerons

d’analyser.

A- LES CAUSES DE LA RETENTION DES PRIMES

Généralement, les traités de nomination des agents généraux prévoient le reversement des
primes encaissées mensuellement. Quant aux courtiers, I’article 541 leur interdit sauf mandat
express de I’assureur d’encaisser les primes. Dans le second cas, lorsqu’ils y sont autorisés par
la compagnie, le code leur enjoint de procéder au reversement dans les 30 jours de leur

encaissement. Mais cela ne se passe pas toujours ainsi, et les causes de cet état de choses sont

multiples.
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1-Le besoin de spéculation

Parce que les courtiers et les agents généraux sont des structures comme la compagnie avec une
comptabilité autonome, ils font souvent avec des primes encaissées, des placements a un taux

d’intérét, si petit soit-il, qui leur confére des produits financiers, et ce au détriment de I’assureur.

2- La mauvaise gestion

Les intermédiaires peuvent se trouver dans une situation de trésorerie difficile. Lorsqu’ils ne

produisent pas suffisamment, leur chiffre d’affaires étant constitué¢ des seules commissions

encaissées sur les affaires apportées.

Pour obtenir de bons résultats, il faut maitriser les rouages du métier que I’on exerce et avoir
présent a I’esprit que son unité est une petite entreprise qui doit étre gérée comme telle.
Généralement, ils ne définissent pas de budget prévisionnel et ne surveillent pas leurs dépenses
en fonction de leur portefeuille. Il en résulte alors des frais de gestion trés €élevés qui pour €tre

épongés les emménent a confondre primes et commissions.

3- Elargissement des pouvoirs des intermédiaires

Certains intermédiaires disposent d’un savoir-faire et d’une capacité financiére trés importante.
Ces attributs qui parlent dans les compagnies par leur seul résultat éloquent conduisent celles-ci
a leur déléguer des pouvoirs parfois trop importants et alors qu' ils ne disposent pas toujours des
moyens de contrdle appropriés : ils gérent, pergoivent les primes et payent les sinistres. Ainsi
sous ce prétexte, certains courtiers conservent la prime aussi longtemps que possible et peuvent
ainsi distraire la production, ce d'autant plus quils disposent le plus souvent, d’'un moyen de
chantage trés efficace face a la compagnie: la menace du retrait d’affaire. Comment ne pas céder

lorsqu’elle est consciente que son portefeuille est constitué a 40 % voire 50 % des affaires

apportées par ce courtier ?

Les causes de la rétention ainsi élucidées, quelles en sont les conséquences sur les performances

des entreprises ?
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B- LIMPACT DE LA RETENTION DES PRIMES SUR L’EQUILIBRE DU
PORTEFEUILLE

Les conséquences de la rétention des primes sont multiples .

1- La formation d’un chiffre d’affaire fictif

En assurance, la comptabilité se fait par émission et le chiffre d’affaire est constitué des primes
émises. Nous avons dit dans la section premiére que, la prime encaissée est répartie en prime de

risque, frais généraux et commissions. Chaque pourcentage correspond ainsi a un engagement

bien défini.

Lorsque la prime est réguliérement émise, déclarée non encaissée, cette répartition se trouve
perturbée car les arriérés sont anormalement €levés et la compagnie est alors obligée de trouver
les fonds ailleurs pour effectuer certaines opérations(généralement il est procedé par la suite aux

annulations dans la mesure ou une partie de la dette est souvent irrécouvrable):

o les impdts sont calculés sur la base du chiffre d’affaire établi. L’Etat n’attend pas

I’encaissement pour demander le paiement des impdts. L’imp6t sur le bénéfice par exemple est
calculé a partir de ce chiffre d’affaire. Or qui dit chiffre d’affaires fictif dit nécessairement

bénéfice fictif. Dans ce contexte, I’entreprise paie les impdts trop élevés par rapport a ce qu’elle

devrait payer.

e Le dysfonctionnement : Les frais généraux de la société ne sont plus couverts ou le sont
difficilement, cela se traduira parfois par des arriérés de salaires aux employés, la rupture des

stocks des imprimés et en définitive une baisse de rendement. -

e La réassurance : L’assureur traite avec son réassureur sans attendre le versement des
primes; or, la réassurance a un coit, il lui revient alors de trouver les fonds nécessaires pour
désintéresser le réassureur.

e Les provisions techniques sont évaluées a partir des primes émises. Celles qui constituent
le plus grand poste du passif et doivent étre représentées a I’actif du bilan par des actifs

suffisants. Ces actifs que sont : les valeurs mobiliéres, les immeubles. ..sont acquis au moyen de

30




’encaissement des primes. Bien plus, ces placements rapportent les produits financiers qui

servent alors au paiement des sinistres.
2- Le manque A gagner en produits financiers

Les primes doivent étre placées suivant la nomenclature du code des assurances pour rapporter a

la compagnie des produits financiers susceptibles de réduire la perte technique :

Lorsque la prime n’est pas reversee, I’entreprise perd ce plus. -

On déduit de tout ce qui précéde que le non-reversement des primes ou son reversement tardif
crée pour l’assureur plusieurs pertes, une perte de produits financiers et un surcroit de

financement pour le paiement des sinistres.

3- Le non-paiement des sinistres

I’assurance est un contrat synallagmatique, 1’assuré paie une prime pour étre en contrepartie
couvert en cas de sinistre. Lorsque la prime payée par ’assuré n’arrive pas pour une raison
quelconque a la société, cela met sa trésorerie en difficulté, il ne peut plus alors tenir ses

engagements vis-a-vis des assurés. Ce qui ternit son image de marque.

4- La dégradation de 'image de la compagnie
Le role de I’assureur est de secourir I’assuré au moment ou survient le sinistre. Ce qui explique

que le non-paiement des sinistres a un impact on ne peut plus néfaste sur I'image de la société
étant donnée « qu’il n ‘y a pas meilleure publicité pour une société d’assurances a un prompt et
honnéte réglement de ses sinistres ».17Si les sinistres ne sont pas payés, c’est I’effet contraire qui
se produit. Cela entrainera :
- le départ des clients en portefeuille(résiliation)
- la baisse du chiffre d’affaire
- en fin de compte le déséquilibre de la mutualite.

Pour éviter ce désagrément, les sociétés doivent maitriser les actions de leur réseau de

distribution.

17 Jedme YEATMAN in Le manuel international de 1’assurance

31



CONCLUSION PARTIELLE

Cette partie a tenté de mettre en exergue les relations distribution — développement du

portefeuille —équilibre des résultats.

Sur le marché camerounais, la diffusion des produits d’assurances se fait par un certain nombre
d’intermédiaires dont le rdle est d’assurer une action commerciale permanente afin de
développer le portefeuille des compagnies d’assurances. Cependant, ils n’entretiennent pas
toujours avec la compagnie des relations saines et irréprochables. C’est ainsi qu’un certain
nombre de problémes a été recensé, problémes dont I’impact sur la survie méme des compagnies
est indéniable. Ils influencent les niveaux de sinistres / primes, des frais généraux et

commissions / primes, et des produits financiers nets / primes qui sont en fait les ratios

d’équilibre d’une compagnie.

Sur le marché camerounais, ce probléme de la maitrise du réseau de distribution se pose avec
beaucoup de force en raison de I’absence d’une réelle politique de distribution et de la
complexité méme de son fonctionnement. Il faut ajouter & cela les facteurs exogenes tels que

I’environnement économique et le controle insuffisant de la tutelle.

Fort de ce constat et de ces renseignements, la question principale de notre recherche reste
d’actualité ; comment maitriser les réseaux de distribution d’une compagnie pour un
développement équilibré de son portefeuille ? Autrement dit, quels sont les moyens susceptibles
d’établir une symbiose entre I’action du réseau et celle des compagnies camerounaises dont
I’ambition légitime est, comme pour toutes les entreprises d’étre compétitives en ces temps de

« mondialisation », de faire du profit ?

Tel sera donc I’objet de notre deuxiéme partie.
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DEUXIEME PARTIE:

LES MOVYENS DE MAITRISE DU RESEAU DE
DISTRIBUTION POUR UN DEVELOPPEMENT
EQUILIBRE DU PORTEFEUILLE D UNE SOCIETE
DASSURANCES
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Cette seconde partie qui constitue la clé de notre recherche a pour objet, & partir des constats
faits dans la 1¥° partie de proposer des solutions pour résoudre le probléme de la maitrise du

réseau de distribution.

-

En effet nous avons analysé le fonctionnement actuel des réseaux de distribution des sociétés
camerounaises et nous en sommes arrivés a la conclusion, selon laquelle il y aurait sur le marché
une lacune en matiére d’élaboration de la politique de distribution. Ces lacunes imposées par un
environnement peu propice au développement de I’assurance, engendrent des difficultés réelles

quant a la survie des compagnies.

Aussi, pour y remédier, seule une méthode globale de choix intégrant entre autre, la
compréhension de la fonction et du rdle de I’intermédiaire, la connaissance du marché et ses

segments, des colits de distribution peut permettre une maitrise réelle du réseau de distribution.
Deux chapitres constituent 1’ossature de cette partie :

Le premier présente le cadre de la recherche

Le second est un essai de solutions au probléme posé.
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CHAPITRE 3:
CADRE D'ETUDE ET ELEMENTS METHODOLOGIQUES DE LA RECHERCHE

Dans ce chapitre, il s’agit d’exposer la méthode de recherche adoptée et situer le cadre de

I”étude.
Section 1 : LE CADRE DE LA RECHERCHE

La recherche a été effectuée sur les entreprises d’assurances opérant au Cameroun et notre stage

de formation a été fait dans I'une d’elle: la SAAR. Société Africaine d’Assurances et

Réassurances.
Paragraphel : LE MARCHE CAMEROUNAIS DES ASSURANCES

Ce marché compte actuellement 11 sociétés IARDT, 5 sociétés vie, 21 courtiers et 79 agents

généraux, 3 sociétés se sont vues retirer leurs agréments en 1998. 1l s’agit de la Meédiatrice,

Provinces Réunies et la Transafricaine assurance.

Deux autres ont procédé a une fusion, GEACAM et la SNAC pendant que deux autres ont vu le

jour, Activa Assurance et CPA.

L’évolution du chiffre d’affaires Camerounais contraste avec le foisonnement des intervenants.

Alors qu’il était de 46 milliards en 1986 il a connu une période de chute pour se stabiliser en

1998 4 'environ 46 milliards de FCFA.

affaires du marché (92

Tableau 1 : Evolution du chiffre d’
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La ventilation du chiffre d’

Tableau 2 : Ventilation de la production par branches

Accidents corporels et maladie 16,6 %
Automobile 28 %
Incendie 10 %
RC Générale 2%
Transport aérien 43 %
Transport maritime 13,8 %
Autres transports 1,5%
Autres risques 4,2%
IARDT 80,4 %
VIE 19,5 %
Acceptation 0,1%

affaires par branche est faite de la maniére suivante :
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L’automobile constitue la plus grande partie de la production, mais contrairement a une idée
arrétée, elle n’est pas la branche la plus sinistrée sur le marché camerounais. Le S/P de cette

branche est de 36.7% alors que celui d’accident corporel et maladie est de 77%.

Le niveau des frais généraux sur le marché est trés élevé. Il représente un taux moyen de 29.4%
Le taux de commission quant a lui est de 12.8%, ce qui raméne le taux du colt d’acquisition des
contrats 4 41%. Ce taux est suffisamment en dessus de la norme internationale'®. En France ce
taux est a été de 22% en 1998." C’est pourquoi, I’A.S.A.C a attiré I'attention des compagnies sur
ce fait et les a conviées a une plus grande maitrise de ces frais afin d'assurer la rentabilité de leurs

opérations.

Le marché actuel ne connait que deux associations professionnelles, & savoir 1’association des

sociétés d’assurances et celle des courtiers qui a récemment vu le jour.

Paragraphe 2 : LE CADRE DU STAGE : LA S.A.AR

C’est une société crée en 1990, a capitaux nationaux. Son capital social est de 900 000 000 de

francs CFA et son chiffre d'affaires est en nette évolution.

Tableau 3 : évolution du chiffre d'affaire de l1a S.A.A.R.

1995 2071333 824
1996 2.555'979 530
1997 3 129 849 387
1998 3 564 655 375
1999 4 544 601 490

(Source : service comptabilité SAAR)

1% CE taux est de 34% d'aprés la répartition théorique de la prime dans le code CIMA
' Assurances frangaices 1998
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' Son réseau de distribution est composé des courtiers, des agents généraux et agents

commerciaux rattachés aux bureaux directs. Le tableau suivant présente la participation des

I membres du réseau au chiffre d'affaire pour I'année 1999.

l Tableau 4 : répartition de la production 99 entre les différents membres du réseau

Bureaux directs 47 7%
Agents généraux 16.76%
Courtiers 35.45%

S'il est vrai que les bureaux directs détiennent la plus grosse part des émissions, I'encaissement

de ses primes ne suit pas toujours. Bien plus, certains agents généraux ne respectent pas toujours

les délais de reversement imposés par le siége.

En matiére d'encaissement, les courtiers qui réalisent 35.45% du chiffre d'affaires remportent la

part belle avec 50% d'encaissement pour la méme année.

Tableau 5 : répartition des encaissements entre les différents membres du réseaux pour

1999
Bureaux directs 37 %
Agents généraux 8,9%
Courtiers 50.1%
La société n'étant pas encore entiérement informatisée, le travail de controle du réseau est un peu

difficile et la gestion en générale trés lourde.

Section 2 : ELEMENTS METHODOLOGIQUES

1l est question ici de présenter les d

Nous ne présenterons que les plus importantes. Il s’agit de :

- ’identification du probleme

ifférentes étapes abordées dans la réalisation de cette étude.
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- la collecte des données

Paragraphe 1 : IDENTIFICATION DU PROBLEME

La cohérence et ’intérét d’une recherche repose sur la détermination des éléments de celle — ci .
pour ce faire, il faut élucider deux points importants :
- la définition du probleme

- les besoins en information.

A- LA DEFINITION DU PROBLEME

1l s’agit de déterminer les moyens susceptibles d’aider une compagnie d’assurance a maitriser

son réseau de distribution en vue de I’équilibre de son portefeuille.

B- LES BESOINS EN INFORMATION

Le probléme a 1’origine de notre recherche ayant été cerné, il s’agit maintenant de s’interroger
sur ce qu’il faut étudier pour le résoudre. Pour cela, nous nous sommes intéressé au réseau de
distribution des compagnies d’assurances, de son importance dans le développement du

portefeuille et de impact de son fonctionnement sur I’équilibre des résultats.

Paragraphe 2 : COLLECTE DES DONNEES

D’une maniére générale, les besoins en information nous ont conduit a une enquéte par sondage.

Cette enquéte s’est déroulée en deux phases.

A- LA PHASE EXPLORATOIRE

L’objectif de cette phase a été de recueillir les informations aupres des responsables du réseau et
de quelques responsables techniques des compagnies d’assurances. cette étape a €té réalisée par

des entretiens.

Les informations recueillies ont été capitales pour la formalisation du probléme et pour la

confection du questionnaire.
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B--LA PHASE DESCRIPTIVE

Cette phase a consisté en un sondage auprés de quelques compagnies du marché. Nous nous
sommes servis d’un questionnaire (annexe 1) pour cette collecte des données.

La population utilisée était restreinte aux entreprises d’assurances et succursales de celles — ci
implantées a Douala. ‘

Compte tenu du fait que la profession est structurée, nous avons fait recours a 'ASAC
(Association des Sociétés d’Assurances) pour avoir les informations sur le marché;

malheureusement , le rapport le plus récent est celui de 1998.

Par ailleurs, nous n’avons pu obtenir certaines données qui auraient été importantes aupres de
PAPCAR™.
De méme, il ne nous a pas été possible d’obtenir des données précises sur la production des

agents généraux du marché.

L’administration du questionnaire s’est fait en deux temps: distribution suivie de récupération

un peu plus tard.

Plusieurs difficultés ont été rencontrées lors de I’administration du questionnaire, entre autre le
refus systématique de certains responsables de donner les informations, estimant que le domaine

abordé est stratégique pour le livrer au premier venu (argument légitime).

Une autre limite a notre travail a été le temps imparti. Nous étions pris entre le stage proprement

dit (travail & la Compagnie) et les recherches nécessaires pour la collecte des données.

Aussi avons nous accordé une grande importance aux informations recueillies dans notre cadre

.du stage.

Nous sommes donc partie de cet environnement qui était notre entreprise de stage pour analyser

le probléme et proposer les solutions.
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CHAPITRE 4:

LES MOYENS D'UNE GESTION MAITRISEE DU RESEAU DE
DISTRIBUTION POUR UN DEVELOPPEMENT EQUILIBRE DU
PORTEFEUILLE.

La mise en place d’une structure de diffusion des produits d’assurances procéde de
’organisation, c’est a dire d’un ensemble d’actions coordonnées pour atteindre les objectifs.
Les décisions stratégiques tiennent compte de la prospérité a long terme de la société et la

politique de distribution qui n’échappe pas a cette regle.

Pour maitriser son réseau de distribution, ’entreprise d’assurances doit au niveau global
élaborer une réelle stratégie de distribution avec son réseau de distribution et la suivre par des

actions spécifiques et périodiques.
Section I : L’ELABORATION D’UNE REELLE POLITIQUE DE DISTRIBUTION

Cela reléverait d’une chimére si la politique de distribution ne tenait pas en compte
’environnement. C’est pour cette raison qu’entre autres solutions générales, il convient de

proner ’assainissement du secteur de la diffusion des produits d’assurances.

Cet assainissement passe par :

- Un contrdle plus étroit de la tutelle

- L’association des sociétés d’assurances a la procédure d’octroie d’agrément comme le
souhaitait I’ ASAC( op cit, P. 2)

- Une organisation des distributeurs comme c’est le cas sur le marché frangais avec I’AGEA et
la FCA( op cit, P. 12)

L’¢élaboration de la politique de distribution doit prendre en compte certain$ variables et surtout

aboutir a une définition de la politique relationnelle avec le réseau mis en place -

2 (Association Professionnelle des Courtiers d’ Assurances et de Réassurances
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Paragraphe 1 : LES VARIABLES INFLUENCANT LE CHOIX DU CANAL

1l s’agit pour une compagnie qui veut assurer sa survie d’adapter sa politique de distribution en

fonction des types de distributeurs et surtout par rapport au cadre
adapter les produits aux besoins réels des clients, mais, aussi

juridique existant. La

segmentation n’est pas seulement d'
adapter la politique de la compagnie aux différents types des canaux de distribution :
- gamme de produits

- mode de rémunération

- assistance informatique

- inspection et animation

Les variables préalables a considérer dans ce choix sont :

A- LA COUVERTURE TERRITORIALE

Elle est prise en compte en ce sens que le choix d’un canal entraine habituellement la

points de vente qui doivent permettre d’optimiser la vente

our ce faire, il faut étre présent non pas

sélection du lieu d’implantation des

auprés de la population recherchée comme cible. P

partout mais au lieu opportun. La présence d’un réseau de distribution intensive ne garantit pas

toujours le développement du chiffre d’affaire. Les grandes Sociétés sur le marché camerounais

disposent d’un réseau moins dense que les autres. Il 'y a donc nécessité de tenir compte de la

qualité de la distribution.
B- LA QUALITE DE LA DISTRIBUTION

C’est le degré de professionnalisme du canal choisi intégrant :

Les conseils prodigués aux clients

L’adaptation des produits aux besoins de sécurité des clients en leur évitant ’achat des garanties

gadgets

La gestion des documents

Le réseau ne doit pas se contenter de vendre les produits qui s’achetent, mais s’efforcer de

commercialiser ce qui nécessite d’€étre vendu. 11 est démontré que plus un produit est complexe

moins le marché est large et plus la force de vente devient importante.
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A cet égard, certains courtiers entourés d’une équipe de professionnels multidisciplinaires, avec

leurs conseils, leur compétence, leur intervention et leur vigilance sont une garantie aussi bien
, , - , g : ; 2

pour I’assureur que pour I’assuré. C’est ce professionnalisme qui explique qu'ils brassent sur le

marché camerounais une grande portion du chiffre d’affaires.

Pour les agents généraux et le personnel des bureaux directs, la qualité de la distribution passe

nécessairement par une formation permanente.

S’il est vrai que la qualité de la distribution est un critére objectif de segmentation, il n’en

demeure pas moins que I’efficacité commerciale reste le critére indispensable.
C- L’EFFICACITE COMMERCIALE

Elle se définit comme le degré de productivité d’un canal, ce qui intégre :
Le taux d’évolution du chiffre d’affaires,
le taux d’encaissement sur primes €émises

Le taux de sinistralité

Ce critére a lui seul tient compte aussi bien du développement du chiffre d’affaires que de la

rentabilité du portefeuille. Aussi, chaque point de vente doit-il étre pour l'entreprise un centre de

profit.

La mesure de Iefficacité commerciale nécessite la confection périodique des comptes d’exploitation

simplifiée par centre de produit et la prise des mesures d’ajustement.

D- LA REMUNERATION

Le systtme de rémunération des intermédiaires est tout aussi important que Iefficacité
commerciale, car il existe, a n'en point douter, une corrélation entre ces deux critéres. Nous
avons relevé dans la 1%° partie, que le systéme de rémunération basé sur une commission
proportionnelle a la prime (encaissée) ne favorise pas toujours la rentabilité du portefeuille, d’ou
la nécessit¢  d’inventer d’autres systémes d’intéressements susceptibles d’améliorer la

sinistralité, la qualité de la gestion et du service a la clientéle.

43



Pierre CORTESSE(op cit, P. 3) proposait d’introduire & coté de la part proportionnelle qui
pourrait étre réduite, une partie variable dans la commission en fonction des résultats de I’agent
général. Cela pourrait se faire

- Soit dans une fourchette préalablement déterminée

- Soit suivant un montant minimal établi a partir d’'une norme de rentabilité des opérations
effectuées.

- Soit par un intéressement établi selon les critéres objectifs et lissages des résultas sur plusieurs
exercices, le S/P, le taux de résiliation.

D’autres systémes d’intéressement pourraient prendre en compte le taux de frais généraux.

A coté de ces quatre critéres généraux on pourrait ajouter la souplesse du circuit et sa faculté
d’adaptation a I’évolution de ’environnement, le degré d’influence sur les membres du canal ...
ces critéres de sélection des intermédiaires doivent aboutir a la définition d’une politique

relationnelle cohérente

Paragraphe 2 : LA DEFINITION DE LA POLITIQUE RELATIONNELLE

Il s’agit a ce stade de définir clairement les pouvoirs délégués aux intermédiaires et les rouages
de leur gestion. Les pouvoirs délégués a ce niveau doivent surtout étre fonction du cadre
juridique prévu par le code CIMA.
Nous le savons, aux termes de [’article 506 du code, les sociétés d’assurances sont
responsables des fautes, des négligences et imprudences de leur mandataire. Il devient dés lors
nécessaire de ne déléguer les pouvoirs de gestion aux intermédiaires que pour autant que la
société dispose des moyens de contrdle suffisants. Ces moyens de contrdle peuvent €tre :

- les inspections périodiques

- le systéme de rémunération

- Poptimisation du cadre juridique prévue par le code civil
En effet, une solution au probléme financier semble avoir été trouvée par le code (article 541-

544) qui interdit sauf mandat express aux courtiers et société de courtage d’encaisser les primes,

de retenir les commissions sur les primes encaissées. cet article autorise les sociétés si elles le
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veulent, a prendre en charge elles-mémes ’encaissement des primes dans leur relation avec ces

derniers dans ce cas le probléme du non-reversement des primes est réglé.

Cependant le méme article leur laisse la latitude de choisir et de leur déléguer le pouvoir

d’encaissement ou non.

Au cas ou les entreprises déléguent ce pouvoir d’encaissement, elles doivent mettre en place les
moyens de contrdle appropriés et ne pas hésiter a faire appliquer les sanctions prévues par le

code C I M A dans son article 545

Il est délicat de déléguer les pouvoirs de rédaction des contrats pour les risques d'entreprise et de
réglement de sinistres en maladie par exemple. En général, les courtiers n'ont aucun pouvoir de
réglement de sinistres, et ils fonctionnent avec les relevés de compte. Chaque opération doit étre
justifiée individuellement. Les agents généraux quant a eux disposent souvent de plus de
pouvoirs de réglement dans les branches telles qu’accidents corporels et maladie, il n’y a pas en
la matiére un reméde magique. L’étude des méthodes de distribution de firmes concurrentes
peut se révéler utile. Ne pas Ieffectuer serait se priver de 1’expérience, des connaissances des
autres ou se précipiter dans les piéges ou sont tombés les prédécesseurs. L’expérience des autres
est toujours source de renseignement.

I ne suffit pas d’élaborer une politique de distribution, mais en plus il faut surtout I’appliquer.
Section 2 : LES SOLUTIONS SPECIFIQUES
Paragraphe 1 : LA SURVEILLANCE DU RESEAU
La surveillance du réseau appelle deux actions concomitantes :
- le contrdle de la production des intermédiaires

- la surveillance de certains ratios par centres de profits

CONTROLE DE LA PRODUCTION

Ce controle vise a s’assurer que la production est déclarée et reversée a la compagnie. Ce

contréle a pour objectif :
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- I’application des instructions du siége

En effet, les instructions du siége doivent étre appliquées, et ce, de maniére continue (tarif,
manuel de souscription, instructions techniques ou générales, enregistrement des polices,
avenants ou sinistres). Pour ce faire, il est indispensable que les instructions soient adressées aux
personnes habilitées et formées pour les interpréter. Le contrdle sera fait a posteriori , a partir de

la comparaison des instructions données et des actions d’exécution sur la base d’un échantillon,

En cas de non application des instructions, il faut relever les disfonctionnements et les écarts, en
rechercher les causes et prendre des mesures qui s’imposent (formation, sanction, retraits de

certains pouvoirs délégués).

Ce contrdle permet ainsi de vérifier la qualité de I’information, c’est-a-dire son objectivité (elle

doit donner une image fidéle de ’entreprise dans son environnement) et disponible dans les

délais appropriés.

Pour étre efficace, le controle doit étre fait par des personnes compétentes et polyvalentes, c’est-

a-dire, qui sont a méme par exemple de comprendre aussi bien la technique d’assurance que la

technique comptable.

1- Controle sur piece
1l a lieu au siége sur la base des documents envoyés par les intermédiaires.

a- Vérification des bordereaux de primes (émissions, encaissements arriérées pour la production ;

justificatifs des réglements sinistres)
Il s’agit ici du pointage effectif des émissions et des justificatifs des encaissements, comparaison

entre les dates d’émission, d’encaissement et de prise d’effet. Les trois dates doivent correspondre.

Ce travail est facile lorsque la société a informatisé sa gestion production et est reliée aux agents
généraux et bureaux directs par des terminaux. Ce travail de pointage systématique peut étre

complété par la mise en demeure.

En application de /’article 13 du code CIMA, la garantie prend effet avec le paiement de la prime.

Cet article prévoit également une procédure de suspension et de résiliation en cas de non-paiement.

46

- IR GI} GE G G G G G G G G G o) O GOE T G G & o




Lorsque I’entreprise met en demeure le client, ce dernier est 4 méme de produire les pieces
justificatives de son paiement et cela permet a la compagnie de savoir si la prime a déja été

' encaissée par ’agent ou non. C’est un excellent moyen de contrdle de ’encaissement.

l b- le controle des facilités de paiement

l La prime est en principe payable d’avance, mais certaines difficultés financiéres ameénent la
société a accorder aux clients des facilités de paiement. Ces facilités de paiement doivent étre
l subordonnées i certaines garanties telles que I'obtention d’un acompte, la signature d’un

moratoire, la remise d’un chéque. (Les piéces y afférentes doivent figurer dans le dossier).

c- la tenue des comptes des intermédiaires

La tenue réguliére de ces comptes permet de vérifier a tout moment, lorsque le systeme
informatique de la maison est bien avancé, le montant des quittances confiées a I’encaissement, des

commissions acquises et des sinistres payés pour le compte de la compagnie.

2- Controle sur place

1l consiste a faire des descentes dans les points de ventes suivant un calendrier prédéfini ou non
et de procéder aux vérifications de I’application du manuel de souscription par exemple ou de

manuel de réglement sinistre sur la base d’un sondage fait sur un échantillon de dossier, pour

B- SURVEILLANCE DE CERTAINS RATIOS

Plusieurs sociétés camerounaises n’établissent pas les comptes d’exploitation simplifiés par
point de vente. Les sociétés se doivent d’établir les comptes d’exploitation simplifié par point de
vente, suivant une périodicité déterminée.

Ces comptes sont déterminés comme suit :
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echarges

Sinistre
Commissions
Réassurance
Bénéfices
eproduits
Primes acquises

Produits financiers

Ces comptes leur permettraient d’apprécier le niveau de sinistralité, des frais généraux et autres

et de savoir quel point de vente rapporte véritablement.

1) leratioS/P

La détermination de la sinistralité par point de production permet a la société de savoir quel est

le degré de sélection des risques du point de vente considéré.

Ce compte est déterminé comme suit :

ur un exercice, ou sur deux afin de lisser les résultats. 11 serait anormal

Le S/P peut étre calculé s
e un S/P supérieur au S/P moyen de la

qu’une agence ait par exemple dans une branch
compagnie pour la branche considérée si ce n’est le fait d’un élément isol¢. Dans un tel cas, ce

point de vente mériterait d’étre au revu.

Pour inciter les intermédiaires & suivre la politique de souscription et a faire une bonne sélection

des risques, l’entreprise doit, nous I’avons dit, prévoir des intéressements par rapport ala

rentabilité.

La participation au bénéfice sur ’ensemble du portefeuille apporté serait aussi incitatrice (mais

il serait souhaitable de limiter au strict minimum).

Dans tous les cas ne pas hésiter a résilier les polices dont le S/P est supérieur au S/P moyen de la

branche considérée, ou alors procéder aux ajustements ( revalorisation de la prime), imposer les
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moyens de prévention et de protection en incendie par exemple, limiter les capitaux garantis,

insérer certaines clauses. 11 faut compléter cette analyse par d’autres ratios.

2-le ratio d’encaissement /primes émises
3-le ratio arriérés /primes émises

4-recouvrement /arriérées

Ces ratios permettent d’apprécier la qualit¢ du travail de I’intermédiaire  quant a
I’encaissement des primes, étant donné que les primes encaissées servent au paiement des
sinistres et aux placements (faits en représentation des provisions techniques) qui pourraient

rapporter par la suite des produits financiers.

L’établissement périodique de ces ratios permet aux responsables des services
commerciaux et techniques, de suivre leur tableau de bord, d'évaluer et de comprendre les

écarts, puis de prendre les mesures qui s'imposent.

1l peut étre prévu un intéressement par rapport a ces ratios, lorsqu’ils sont bons.

Paragraphe 2 : LA FORMATION PERMANENTE

Certains agents généraux et certains courtiers ne sont pas toujours au parfum de la

- technique d’assurances.

Pour les agents généraux et le personnel des bureaux directs, il appartient aux compagnies
de leur donner une formation. 11 faut pour cela aller au-dela des séminaires et des stages
ponctuels pour élaborer un véritable programme de formation dont le but est de maintenir

les connaissances acquises en éveil et de s’adapter aux nouvelles techniques.

Pour ce qui est des courtiers, la formation de leur personnel peut étre négociée en

partenariat avec les compagnies d’assurances ou dans les écoles indiquées.

Paragraphe 3 : L’ INFORMATISATION DES SOCIETES

it ey ey weew ene wn D @B
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Les sociétés d’assurances gagneraient a s’octroyer un systéme informatique performant avec des
applications et surtout une liaison entre ces différentes applications. Ce doit étre le cas par

exemple pour les logiciels de gestion sinistre et production.

C’est a I’aide de I'informatique qu’on peut facilement obtenir les différents ratios et autres

données pour la confection des tableaux de bord.

On ne le dira jamais assez, I’outil informatique accroit le rendement des ressources humaines.

La formation a [utilisation de I’outil informatique est également indispensable pour en
optimiser le rendement. Il ne servirait a rien d’avoir les outils performants s’ils ne peuvent étre
utilisés a bon escient. Sur le marché camerounais, peu de sociétés sont véritablement

informatisées. Ce qui rend la gestion des contrats lourde et le contréle plus difficile.

Paragraphe 4: SUIVI D°’UNE DEMARCHE QUALITE

La mission fondamentale de toute entreprise de service est de fournir un service qui réponde aux

besoins de leurs clients.

Le critére de compétence et d’image des intermédiaires réside dans leur capacité a bien livrer le
produit auxquels les assurables et assurés sont en droit de s’attendre, que ce soit en ce qui

concerne la rapidité de la livraison, les connaissances techniques, que le service aprés vente.

L’un des défis majeurs reste alors d’établir dans le réseau de distribution, un niveau de
coopération et de coordination de maniére a maximiser 1’efficacité de celui-ci. C’est pourquoi il

est indispensable d’associer tout le réseau de distribution a I’élaboration de la démarche qualité.

En effet, ce sont les intermédiaires qui identifient les clients et leur besoin, et essayent avec le
concours de la société de traduire ces besoins en attributs spécifiques du produit. Ce sont eux
qui traitent les documents, les demandes correspondantes aux polices délivrées par la

compagnie. S’il arrive a celle-ci de négliger les besoins de ces intermédiaires (facilités




Gl GE G & &I G I Gh SN Ga O 4 GE Gn U G G EE @an e

d’utilisation des formulaires, rapidité de traitement des dossiers, compétitivité et originalité

dans les produits), la qualité du service sera mise en cause.

Au niveau des clients, il faut définir et analyser leur besoin par ordre de priorité :
temps de réponse aux offres de cotations
temps d’attente pour le traitement d’un sinistre

temps d’envoi d’un expert pour I’évaluation du sinistre ou pour une visite de risque

1l revient a la compagnie d’intégrer dans les premiers éléments qui visent uniquement la
satisfaction des intéréts de I’assuré, d’autres critéres qui prennent en compte la qualité de la
gestion de I’intermédiaire et donc directement I’intérét de la société. La démarche qualité vise en

définitive I’amélioration des performances.

Une fois les objectifs de la démarche qualité définis, il revient a I’entreprise de suivre et

d’évaluer cette démarche qualité qui contribue a fidéliser les clients.

L’évaluation de la démarche qualité peut se faire a travers plusieurs criteres.

B-EVALUATION DE LA DEMARCHE QUALITE

L'évaluation de la démarche qualité doit étre faite aux moyens de certains critéres préalablement

définis. 11 s’agit de certains éléments quantitatifs et qualitatifs.

1- Eléments quantitatifs
1l faut inciter les agents généraux & « globaliser leurs clients » : 2 contrats / particulier, 3/
professionnel par la vente des contrats additionnels ou la prise des extensions de garanties. Mais

cette globalisation trouve des limites sur le marché CIMA ou le code impose la spécialisation

des compagnies vie et IARD.
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A ce propos Jérdome YEATMAN se demandait s’il n’était pas judicieux pour cette
communauté, compte tenu de I’étroitesse de son marché et des besoins de sécurité de la
clientéle, de revenir sur cette mesure pour mieux I’adapter a nos réalités locales™.

Globaliser, oui, mais aussi avoir de bons résultats techniques. Pour ce faire, la société exploitera
les comptes d’exploitation par point de vente en s’intéressant au taux de résiliation par point de

vente, au taux de sinistralité, taux d’évolution du chiffre d’affaires, taux d’encaissement sur

primes émises, respect du délai de reversement des primes.

2-les éléments qualitatifs

Ce peut étre le taux d’erreurs dans la tenue des documents ou méme dans la cotation,

{’instruction et le réglement des sinistres, relevé lors des contrdles sur place et sur piéce. Un taux

d’erreurs de 20 % par exemple est inquictant. 11 serait par exemple aberrant de rédiger un contrat

vol sur lequel ne figurerait pas le numéro de chissis du véhicule assuré.

La lisibilité des informations portées sur les formulaires peut aussi étre prise en compte, de

méme que la célérité dans I’acheminement des dossiers au siéges .

21 . s
assureur africain n°35
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CONCLUSION PARTIELLE

Aux termes de cette deuxiéme partie, il a ét¢ présenté quelques moyens de maitrise du réseau de

distribution d’une compagnie d’assurances.

Ces moyens sont multiples et doivent étre rassemblés en une démarche cohérente qui doit étre
intégrée dans la stratégie globale de I’entreprise en quéte de compétitivite, car les entreprises

d’assurances ont le devoir de ne point rompre I’équilibre de la mutualite qu’elles gerent.

Nos recherches nous ont permis de constater que, la maitrise du réseau de distribution dépend de

I’orientation stratégique de chaque société. Aussi convient-il de noter qu’en général, il n’existe

pas de modele standard a appliquer a toutes les compagnies encore moins un schéma unique de

traitement des intermédiaires pour tous les marchés. Mais il reste un élément commun et

préalable pour tous, Iimplication de la tutelle par un contrdle plus effectif et la création d’un

véritable cadre de concertation entre les différents intervenants dans I’industrie des assurances.

Cependant il faut reconnaitre que la stratégie de lentreprise et son infrastructure

(informatisation véritable de la gestion sinistre et production) joue un role fondamental dans ce

processus de maitrise de la distribution en vue de I’équilibre des résultas. Ce faisant, ils

déterminent la performance de Ventreprise (accroissement du chiffre d’affaire, maitrise de la

sinistralité et des frais généraux).




CONCLUSION GENERALE

Le but ultime de ce travail était de définir les moyens susceptibles de permettre a une société
d’assurances camerounaise de maitriser son réseau de distribution pour assurer I’équilibre de la
mutualité qu’elle gére. Mais, un autre objectif sous jacent a celui-ci était de savoir pourquoi

cette impérieuse nécessité de maitriser son réseau de distribution. C’est pourquoi nous avons

procédé en deux temps :

Dans une premiére partie, pour répondre a la question "pourquoi maitriser le réseau de
distribution”, nous avons analysé la relation « réseau de distribution - développement du porte
feuille —équilibre des résultats » telle qu’elle fonctionne actuellement. Aussi a-t-on pu relever

que Porientation de la politique de distribution avait aussi bien un impact sur le développement

du portefeuille que sur Iéquilibre des résultats.

En effet, si le recours aux intermédiaires qui assurent la distribution des produits d’assurances
est inévitable, dans la mesure ou ce sont eux qui assurent 1’action commerciale permanente en
vue d’accroitre le chiffre d’affaires, il est tout aussi indispensable de surveiller la qualité du

portefeuille constitué pour ne pas mettre en péril I’équilibre de la mutualité.

1l convient de signaler, d’entrée .de jeu, que le systeme de rémunération des intermédiaires

généralement pratiqué sur le marché, commission. proportionnelle a la prime, est certes

incitatrice pour I’accroissement du chiffre d’affaires, mais ne prend pas en compte ’équilibre de

la mutualité. On comprend dés lors la nécessité de conduire et suivre ’action du réseau.

D’autres raisons peuvent étre relevées dans le méme sens.

Autrement la disparition de la société sera programmée. Ceci est indispensable pour plusieurs

raisons :
- D’abord le cadre réglementaire des rapports
ituent son réseau est susceptible de créer nombre de problémes dont la

entre la société et les différents

intermédiaires qui const
gestion s’ impose.

L’importance des pouvoirs délégués par certaines soCl

long terme la survie de la société, car cette délégation des pouvoirs n’est pas souvent

étés est telle qu’elle mettrait en péril a

accompagnée des moyens de controle adéquats.




_ Ensuite, ce qui est le corollaire du premier, certains dysfonctionnements sont observes
sur le marché. Ces dysfonctionnements, qui sont susceptibles d’avoir des répercussions sur

Iéquilibre du portefeuille, sont:

La fraude : dissimulation d’une partie des émissions
L’anti-sélection

Les lenteurs

La sous-tarification

La rétention injustifiée des primes..

Ils ont un impact négatif sur 1’équilibre de la mutualité, car en général ils dégradent la sinistralité

et augmentent démesurément les frais généraux. D’ou la nécessité de trouver les moyens

d action d'une gestion maitrisée du réseau de distribution.

Ces moyens proposés dans la deuxiéme partie sont entre autres

Iélaboration d’une réelle stratégie de distribution qui se fera en tenant compte du statut

' juridique de chaque intermédiaire habilité a présenter les opérations d’assurances ; et de certains

variables et aboutira nécessairement 3 la définition de la politique relationnelle avec chaque

membre du canal (les pouvoirs seront délégués en considération des moyens de controle effectif

dont dispose réellement la compagnie).

Des inspections : contrdle sur place et sur piéces dont I’objectif premier est de surveiller

I’application des instructions et la fiabilité des informations envoyées au siége par le réseau.

L’établissement des comptes d’exploitation simplifiés par canal de distribution et la surveillance

de certains ratios afin de déterminer la rentabilité de chaque canal. A cet égard, chaque canal

doit étre pour la soci€té un centre de profit et pas autre chose.
plus protecteur des résultats.

n avec son réseau et I’évaluation

- La détermination a un systeme d’intéressement
. L’élaboration d’une démarche qualité en collaboratio

enue des documents,

périodique de cette démarche qualité. (qualite du service a la clientéle, t

célérité dans la gestion et ’acheminement des informations au siége...).




Toute entreprise d’assurances en situation de recherche de 1’accroissement de ses parts de
marché et de recherche d’une amélioration de sa compétitivité devrait orienter et canaliser
I’action de son réseau de distribution suivant ces grandes lignes qui ne sont certes pas

exhaustives, mais restent un début de solutions qu’il convient d’adapter a la situation de chaque

compagnie.

Aussi, n’avons nous pas la prétention d’avoir épuisé le sujet, mais nous avons seulement

présenté quelques pistes de recherche en partant de nos investigations, somme toute, limités.
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Messieurs

, Mesdames,

Dans le cadre de nos recherches pour la rédaction d’un mémoire dont le théme est : Comment

maitriser le réseau de distribution d’une compagnie d’assurances pour un développement
équilibré de son portefeuille, mémoire sanctionnant la fin de notre formation a I'[1A, votre
entreprise a été choisie comme un élément de I’échantillon.. Nous vous saurions gré de nous
accorder une portion de votre précieux temps pour répondre aux questions suivantes :

1-Nom de la société :

2- C.A . par branche en pourcentage

Année de création :

Branches

1999

1998

1997

Auto

Incendie

Responsabilité civile générale

Maladie

Transports

Autres risques

| Vie

3-C.A. par canaux de distribution en pourcentage pour 1999

Canaux

Branches Auto |IRCG

Incendie | Maladie

Tsport

Autres

Vie Total |

Bureaux

directs

Agents généraux

Courtiers

Producteurs salariés

- Autres

4- Votre société est-elle informatisée ?
Quelles sont les applications de votre systéme informatique ?

O Bureautique
O Gestion production
O Gestion sinistre

O Gestion comptable
0O Communication(internet)
O Autres

4- Quels sont ceux qui composent votre réseau de distribution ?. Préciser le nombre

[Xnnée

Agents généraux

Bureaux directs

Courtiers

Autres

119997

11998

11999

5. Combien de distributeurs de votre réseau sont-elles reliées au siege par un terminal ?

Bureaux directs......oovvvvvnn.
Agences générales............
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O Célérité dans le traitement et I’acheminement des dossiers aux services
centraux ?

13- Par quels moyens contrdlez-vous le respect des instructions techniques par les

intermédiaires ?
0O Inspection périodique
] Contrdle a la compagnie des listings informatiques {
(] Autres moyens

R R R R I R R R R R R I I e R I I

U Aucun moyen de controle

14-Disposez- vous d’une structure spécifique de contrdle des intermdédiaires :
O Controleur
U Inspection générale
0J Autres

a)- Quelles sont ses/leurs
20 o T S 10 1 TP

...............................................................................................................

b)- Quelle est votre périodicité de contrdle

Périodicité Contrdle sur pieces | Contrdle sur place

Annuelle

Semestrielle

Trimestrielle

Mensuelle

Jamais

15- Etablissez vous des comptes d’exploitation simplifiés par canal de distribution
O annuellement l
O semestriellement
O trimestriellement
] mensuellement
O jamais

16-Participez- vous
(7 au recrutement des commerciaux de vos agents généraux
O & leur formation
0 & la formation de votre personnel et vos commerciaux de bureaux directs
] & la formation des commerciaux des courtiers

17- votre dégré de satisfaction par rapport a votre réseau :

Bureaux dierects | Agences | courtiers Pdtrs salariés | Autres

Peu satisfait
satisfait
Trés satisfait
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e NOUVEAU -CODE MORAL

Le courtier, en raison méme de I'impartance des intéréts qui Iui sont confiés, est tenu de se conformer scrupuleusement aux
devairs que lui imposent les usages et les traditions professionnelles, sauvegarde et condition de son indépendance.
L'indépendance dont jouit le courtier ne lui confére aucun privilége particulier mais, au contraire, l'astreint a des obligations
morales trés strictes. Sa liberté d'action et son indépendance constituant la raison d'étre de la profession, il ne doit pas y
renoncer directement ou indirectement, en tout ou en partie, au profit d'entreprises d'assurance ou de clients.

L'action professionnelle du courtier doit étre dominée par trois impératifs :

- Service a la clientéle. - Loyauté envers les entreprises d'assurance. - Confraternite.

Voici le nouveau code moral

rédigé a l'initiative de la

commission Juridique et présenté
a l'assemblée générale de la FCA
le 3 actobre 1995.

Service de la clientéle
1° L 'activité du courtier doit s'exercer pour le
service du client.
2° L'importance de la rémunération que le
courtier doit retirer normalement de son tra-
vail ne doit en aucun cas influencer la qualité
du service.
3° Le courtier doit présenter le meilleur
contrat qu'il peut obtenir pour satisfaire les
besoins du client.
4° Le courtier a le devoir de recommander a
l'assuré la garantie des risques par des entre-
priscs d'assurance auxquelles il accorde sa
confiance. Dans le cas ou un client veut lui
imposer un choix qu'il ne saurait approuver, il
doit lui en demander une confirmation écrite.
5° Le courtier a le devoir de ne jamais
conseiller ni transmettre sciemment une faus-

. se déclaration, de ne jamais faire état d'un élé-
©ment susceptible de donner une opinion erro-
| née 4 l'entreprise d'assurance sur la qualité du

risque.

- 6°Le courtier a le devoir de respecter le secret

professionnel.

7° Le courtier doit s ‘attacher a suggérer éven-
tuellement a son client toute mesure de pré-
vention propre & modeérer les primes en réaui-
sant les risques.

8° Le courtier a le devoir d'instruire le client
des régles et usages de l'assurance et de
['éclairer sur I'étendue de ses droits et obliga-
tions.

9° Le courtier, afin d'assurer les meilleurs ser-
vices 4 sa clientéle, doit respecter les conven-
tions collectives et tout en donnant & ses
employés la juste rémunération de la compeé-
tence et du dévouement qu il est en droit d'en
attendre, il s'efforcera de leur procurer les
possibilités de se perfectionner et de s'élever
dans leur hiérarchie professionnelle.

Loyauté envers les entreprises
d'assurance
107 L.a recherche des conditions les plus avan-
La021ISES pour son client a garantie égale, est

./

le devoir du courtier, mais cetle recherche ne
doit jamais aboutir & un avilissement systéma-
tique de la prime, tel qu'il pourrait porter
atteinte a la solvabilité de I'entreprise d'assu-
rance, condition premiére de la sécurité qu'il
offre au public.

11° Le courtier a le devoir de présenter des
propositions claires et véridiques, aussi com-
plétes et documentées que possible.

12° Le courtier ne doit pas bloquer le marché
par un dépdt excessif de propositions suc-
cinctes ou de circulaires.

13° Le courtier ne doit pas tenter d'obtenir par
des moyens déloyaux une tarification résultant
du travail techniquement plus élaboré d'un
confreére.

14° Le courtier a le devoir d'éviter I'établisse-
ment de projets et de contrats par des entre-
prises d'assurance qui n'ont & sa connaissan-
ce aucune chance de les réaliser.

15° Le courtier a le devoir, au moment de la
souscription et en cours de contrat, de
répondre sincérement a toutes demandes de
renseignements pour éclairer l'entreprise
d‘assurance sur le risque et ses antécédents et
lui fournir toutes les indications qui peuvent
lui étre utiles.

16° Le courtier qui aura demandé une couver-
ture ferme doit, en cas de non-régularisation
de la police par son client, supporter le paie-
ment de la partie de prime correspondant & la
période de couverture effective du risque.

17° Le courtier a le devoir de ne soutenir les
intéréts de son client que lorsque ses recla-
mations sont justifiées. Toute manoeuvre
dolosive, notamment pour faire régler indu-
ment une indemnité, tombera sous le coup
des sanctions prévues ci-dessous.

18° Le courtier a le devoir d'agir en tout temps
comme conciliateur entre I'entreprise d'assu-
rance et l'assuré.

19° Le courtier a le devoir d'effectuer dans le
plus bref délai, ou dans ceux impartis par les
mandats, le versement a leur destinataire des
fonds qui lur ont é1é remis soit par les clients.
soit par les entreprises d'assurance ; il doit a
toute réquisition de celles-ci leur présenter les
quittances non encaissées.

Confraternité
20° Sauf accord exprés pris avec une entrepri-
se d'assurance et/ou un client, le courtier ne

doit pas prétendre délemir I'exclusivité d'une
formule quelconque d'assurance.

21° Le courtier ne doit pas se livrer & une
prospection fondée sur une offre de réduction
de tarif avant toute étude préalable, ni sur une
offre systématique de réduction de sa rému-
nération ou de sa commission.

22° Le courtier ne doit pas dénigrer un confré-
re. Ses critiques doivent toujours étre cour-
toises et fondées.

23° Le courtier ayant embauché un salari¢ ou
un mandataire non salarié ayant quitté un
confrére depuis moins de deux ans doit veiller
particulierement & ce qu'il n'en résulte pas
d‘activités exercées a l'encontre de ce confre-
re dans des conditions déloyales ou contraires
aux obligations résultant du droit du travail, de
la convention collective ou du contrat de tra-
vail.

24° (| est rappelé que la rétrocession de com-
mission au client est légalement interdite
conformément & l'art. R 511-3 du code des
assurances.

25° Respectueux de l'interdiction de vente a
perte le courtier ne peut accepter un avilisse-
ment de sa rémunération.

26° Le courtier doit, dans le cas de réalisation
ou de gestion en commun d‘une affaire, yres-
pecter scrupuleusement et ponctuellement les
engagements qu'il a pris envers un confrére.
27° Le courtier doit éviter tous rapports avec
les entreprises et organismes d'assurance qui
refusent dans leurs relations avec le courtage
de se conformer a Ses usages.

28° Le courtier, dans I'intérét de la profession,
avisera la F.C.A de tout manquement des
entreprises d‘assurance aux usages au cour-
tage dont il pourra apporter la preuve.

29° Le courtier, dans l'intérét de la profession,
doit en cas de litige avec un confrére. lui pro-
poser l'arbitrage amiable de la F.C.A avant de
se livrer a tout acte de procédure.

Dispositions générales

30° Tout membre d'un syndicat adhérent de i
fédération prend I'engagement de respecter le
présent code moral par le fait méme de cetie
adhésion.

31° Le courtier qui ne respectera pas ce code
moral sera sanctionné comme pour lous
autres manquements aux statuts et régie-
ments de son syndicat ou de la FCAR
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