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AVANT-PROPOS

Le présent rapport a été rédigé i la suite d'une période
d'études pratiques de €ing mois & la Société Tchadienne d'Assu-

rances et de RéassuranCQ§ ( STAR quIONALE).

Il se situe dans le cadre de la formation des Etudiants
de la lere promotion du cycleIT <e 1'IIA donnant lieu & l'obtention
du Dipldme de Technicien Supérieur en Assurance (DTSA). Ce fut pour
nous le moment de rapprocher les connaissanéés théoriques acquises

pendant deux ans et la pratique dans les compagnies d'assurances.

Il consiste d'une part pour le rapport de stage, a la pré-
sentation de la société et a la description sommaire des activités
principales des différents services ; d'autre part pour le rapport

d'études, au rdle d'un service commercial dans une société d'assurances.

Nous tenons a informer les lecteurs de nous excuser pour d'éven-

tuelles erreurs et imperfections qu'ils peuvent trouver dans ce

document. Car aucune oeuvre humaine n'est parfaite.




LA DESCRIPTION DU STAGE




INTRODUCTTION

Depuis 1'époque coloniale jusqu'en 1977, le marché tcha-
dien d'assurance était encore exploité par les Agences des socié-
tés d'assurances étrangéres. .

En effet, c'est en 1977 que les autorités tchadiennes ont
constaté que cela constitue un vide socio—économique qu'il faut com-
bler. C'est pourquoi, elles ont décidé de créer une société de droit

national : La Société Tcﬁadienne d'Assurances et de Réassurances
(La STAR NATIONALE).

La STAR Nationale, société anonyme d'économie mixte au
Capital de 260 300 000 FCFA, est créée par ordonnance n°l10/PCSM/SGG

du 30 Juin 1977. Son capital est cor titué par 26 030) actions de
10 000 FCFA dont :

Etat Tchadien : 4 500 actions (17,28 %)

9 Sociétés d'économie mixte : 10 450 actions (40,1% %)

5 Sociétés d'assurances francaises : 9 025 actions(34,64%)
- Particuliers tchadiens : 2 055 actions (7,97 %) Son

siege social se trouve a N'Djaména.

La présente partie ne concerne que la description du sta-
ge notamment l'organisation administrative et l'activité des dif-

férents services techniques et administratifs de la société. Elle

comporte deux chapitres dont le ':r est axé sur l'organisation admi-

nistrative et interne de la soc ¢té et le second décrit l'activité

des différents services.

. e



Chapitre 1 : L'ORGANISATION ADMIUISTRATIVE ET INTERNE

DE LA SOCIETE

L'organisation administrative de la STAR est définie par
l'ordonnance n°9/PCSM/SGG du 30 Juin 1977 portant organisation de
l'industrie des assurances en République du Tchad. Son organisation
interne est définie dans son statut et dans son organigramme.

I - LES ORGANES DE DECISION

LA STAR Nationale est dotée de deux organes de décision
- 1'Assemblée Générale des Actionnaires
- Le Conseil d'Administration.

A) L'Assemblée Générale

Elle est l'organe supréme de la STAR Nationale et a lge pou-

voir de se prononcer sur la gestion de la société.

1 - Composition et Attributions

Elle est composée de tous les actionnaires de la société.
Elle nomme les membres du Conseils d'Adminictration el les commis—
saires aux comptes chargés de lui rendre compte de 1ta =ituation finan-

ciére de la société. Elle se réunit une fois par an sauf cas excep-
tionnel.

2 - Les Commissaires aux Comptes

Au nombre de deux, les commissaires au compties sont nommés
par 1'Assemblée Générale pour une durée de trois (3) ans renouvelable.
Ils ont pour mission de présenter un rapport en fin d'exercice sur

l'exactitude et la sincérité des opérations d'assurances et la tenue

des piéces comptables.




B/ - Le Conseil d'Administration

Il est aussi un organe de décision par la délégation de
pouvoir que lui confére 1l'Assemblée Générale des actionnaires. Les
membres du Conseil sont nommés p:: 1'Assemblde Générale. Composé au
départ de dix (10) membres rcelui -ci se compose actuellement de huit
(8) membres dont
~ deux (2) représentants de 1'Etat
- deux (2) représentants de la Cotont%had
- un (1) représentant de la B T C D
- un (1) représentant de la SCOR
- un (1) représentant de la M G F A

- un (1) représentant des particuliers Tchadiens.

p
Le conseil dispose des pouvoirs les plus étendus pour 1'ad-

ministration de la société, exception faite pour les actes qui sont

expressement réservés par la loi ou les statuts aux décisions de

l'Assemblée Générale.

Le Conseil d'Administration, a travers les multiples taches

qui lui sont attribuées, nomme et révoque les membres de la Direction
Générale. ; ' =

IT - L'ORGANIGRAMME DE LA SOCIETE .

Il se compose, avec a sa téte une Direction Générale, de

quatre (4) Départements et de trois (3) Agences dont

o

- une Agence N'Djaména

og

- une Agence Moundou avec une Sous-Agence a Pala

Sarh

©/

- une Agence

A- La Direction Générale

A la Direction Générale, il vy a un Directeur Général chargé
d'exécuter les décisions du Conseil d'Administration. Il recoit a cet
effet, la délégation de pouvoirs dudit Conseil : il cowrdonne les ac-
tivités des différents départements, ordonne les dépenses, signe les
polices et les traités de réassurances, récrute et licencie le person-
nel, représente légalement la STAR Nationale. Il est assisté dans ses

taches par un Directeur Général Adjoint.

seolses



B. - Les Départements

Il y a au total quatre (4) départements qui sont

- Le Département Production

- Le Département Réassurance, Statistique ; Sinistre et Contentieux

1

- Le Département Administratif et Financier.

- Le Département Vie, Prévoyance Sociale et Informatique.

Chaque département est dirigé par un chef de département.

B.1 - Be Départemgnt Production

C'est un départemeni qui s'occupe de la production des
toutes les branches non-vie (incendie, auto, risques divers, trans-

port). Il est subdivisé en cing (5) services :

- Le service IARD (Incendie, Accidents et Risques Divers)
- le service production automobile

- le service transport

- le service commercial

- le service de 1l'inspection des Agences qui n'est pas encore fonc-
tionnel.

B.2 - Le Département Administratif et Financier

C'est un département qui s'occupe de la gestion financiére
et de la tenue de pieces comptables. Il s'occupe également de la

gestion de personnel et du matériel.

Il se compose de deux (2) services qui sont :
- le service personnel et matériel

- le service de comptabilité -



par

B-3- Le Département Réassurances, Statistiques

Sinistres et Contentieux

Le titre montre bien que ce département comporte quatre

- le
- le
- le

- le

(4) services qui sont :
service Réassurance
service des ‘statistiqueg
service Sinistres

service Contentieux

Le Département Vie, Prévoyance Sociale et i

Informatique

Il comporte trois (3) services comme on peut le remarquer

le titre.

Ce sont

- le service Vie

- le service Prévoyance Sociale

- le service Informatique
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Chapitre 2 - L'ACTIVITE DES DIFFERENTS SERVICES

Aprés avoir fait le tour des différents services, nous
avons remarquer que la STAR Nationale méne ses activitds avec
quatorze (14) services. Mais il Y @ un service qui n'est pas fonc-

tionnel : le service de l'inspection des Agences.

I - Le Service IARL

Le service IARD (Incendie, Accidents et Risques Divers)
comme défini pratique en' général l'@ssurance contre 1l'incendie et,

en plus l'assurance contre les Accidents et les risques divers.

Les risques divers comprenicnt : les dégats des eaux, la

"Tous Risques Chantiers", le vol et les diverses assurances de res-
=
ponsabilité civile comme la RC Chef de Famille, la RC chef d'Entre-

prise.

En plus du travail de production qu'il effectue, le servi-

ce fait également le réglement de sinistre.

A - La Production

a) Le Contrat Incendie

Pour assurer un risque contre l'incendie, le service uti-

lise généralement le tarif bler qui comprend trois (3) parties :

- Les risques simples
- les risques commerciaux

- les risques industriels

al) Les risques simples

Ce sont des propriétés publiques et de bienfaisance i

caractere administratif, les risques simple habitation, les bureaux
publics ou privés.

a2) Les risques commerciaux

Ce sont des risques dans lesquels sont renfermées des mar-

chandises de toute nature comme les entrepdts des douanes,épiceries,

boulangeries, drogueries....

Y s



n AN GaRN ak O am =

“" 'l-

Cette partie comprend toutes les unités de production
c'est a dire les industries et les entreprises de transformations.

Pour ces catégories des risques, la tarification fait souvent appel

au tarif rouge.

Pour avoir le taux de prime a appliquer; il faut réunir
un certain nombre de Parametres gui sont appeléé en assurance "é1lé-
ments de tarification". Ce sont entre autres la zone, les éléments
propres au risque et qui peuvent l1'aggraver comme : la nature du
risque, la communauté, Ja ®onkjgujté,1le voisinage, la proximité...

exempled
La vone @ c¢'est un élément de tarificalion gni permet do situer le
risque dans un milieu géographique donné. Il y a t.cis (3) zones

de tarifications : ¥

“u

- la zone moyenne (1) qui correspond a un milieu géographique de

précipitations movennes

- la zone humide (2) qui correspond a un milieu géographiique de

fortes précipitations

- la zone séche (3) qui correspond & celui de faibles précipitations
(cas du Tchad).

Les éléments propres au risque :

Il s'agit de la nature des matériaux de construction qui
entrent dans la composition du mur et de la toiture. Ces matériaux
sont classés en matériaux légers, semi-légers et durs. Il faut savoir
aussi que, en Incendie la construction est appelée risque et la
couverture est appelée classe.

Pour la construction, si elle comporte plus de 90 % des matériaux

durs, elle est classée ler risquc ; avec 10 % a 50 % des matériaux
légers et semi-légers et moins de 10 % des matériaux légers, elle

est classée 2éme risque ; si elle comporte plus de 10 % des maté-

riaux légers ou plus de 50 % de légers et semi-légers elle est

classée 3éme risque.

nmud wwa



Les garanties offertes en assurance incendie couvrent
d*abord: 3

Les risques directs : Les bédtiments, le contenu, les travaux d'em-

bellissements, la privation de jouissance, la perte du loyer pour le
propriétaire du batiment.

- Les risques de responsabilité: pour le locataire en ce qui con-

cerne sa responsabilité sur la partie qu'il occupe privatiment et
celle des autres locataires, les recours dque peuvent exercer ses
voisins immédiats et non immédiats et les diverses autres renon-

ciations a rcours.

Les garanties complémentaires et accessoires A l'assurance in-

cendie comme la perte d'exploitation, les frais de déblai, la chute

de la foudre, les explosions, les dommages électriques...

b ) Le Contrat RC Chef D'Entreprise

Il offre comme garanties de base :

- la RC accident aprés traviux
- la RC dommagegmatériels

- la RC Dégéits des Eaux.

Il existe également des garanties facultatives qui sont:
- la RC vol par préposés

- la RC besoin de service qui couvre la faute commise par les

posés pendant les heures de service

pré-
. S . . . -
- Fautes inexcusables et intentionntelles des préposés pour les dom-

mages que les préposés peuvent se causer entre eux et bien 4
garanties facultatives.

autres

La tarificati-n est fonction du nombre des employés ou

fonction du chiffre d'affaires ou de la masse salariale.

s e e/ o o
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Pour une entreprise qui comporte moins de dix (10) employés,

il y a une prime forfaitaire a prendre par employé.

Pour celle qui comporte plus de dix (10) personnes, la prime

représente soit un pourcentage du chiffre d'affaire soit un pourcentage

de la masse salariale.

Pour la prime forfaitaire, il n'y a pas de régularisation a

la fin de 1'année sauf s'il y a eu changement d'employés au cours de

l'année d'assurance.

Pour le taux de prime qui a pour base la masse salariale, il
est pergu au début de 1'année une prime provisionnelle et & la fin de

1'année on procéde a une régularisation.

Pour le taux de prime sur le chiffre d'affaire, il est percu
une prime provisionnelle qui scra revisée en hausse ou en baisse & la

fin de 1'année en fonction de¢ la clause inserrée.

c ) Le Contrat RC Chef de Famille

Il couvre la responsabilité des membres de la famille en ce
qui conserne les dommages qu'ils peuvent causer a d'autres personnes.
C'est un contrat a notre point de vue moins cofiteux.

La prime de base est de 4 500 F.CFA

- Majoration pour enfants majeurs : 500 F/enfant

- Majoration poufhanimaux domestiques : 500 F/animal

- Majoration pour résidences secondaires : 1000 F/résidence
- colit de police 1 500 FCFA

- Taxes d'enregistrement 18 %.

Le plus grand nchbre de clients pour ce type de contrat
reste encore le personnel de la STAR Nationale.

d) Le Contrat Vol

L'intitulé du contrat vol actuellement vendu par la Société

est le"contrat d'assurance vol par effraction".

Il offre sa garantie au ler risque et avec abrogation de 1la
régle proportionnelle. Cela veut dire gue l'assureur ne tient compte

que de la valeur déclarée et considere celle-ci comme le plafond de
garantie.



Le taux de prime varie selon les zones.

Pour une zone d'agglomération comme la ville de N'Dja-

ména, le taux de prime est de 10 %0 de la valeur A'assurance.

En dehors des zones d'agglomération comme dans les pro-
vinces, le taux est de 12 %o.

Cette tarification ne concerne que les mobiliers person-
nels.

Pour les objets de valeurs le taux de prime varie entre
6%oet 8 %o; le détournemént et le vall en coffre fort, le taux est
de 6 %o (a titre indicatif).

e) Le Contrat Dégits des Eaux.

v
Cette assurance couvre 1l'assuré contre les fuites acciden-

telles d'eau et offre sa garantie de deux maniéres :

- D'une part comme assurance de dommage couvrant les préjudices su-

bis par 1'assuré tant dans ses biens mobiliers qu'immobiliers.

- D'autre part, comme assurance dc¢ responsabilité couvrant 1'assuré

pour des dommages que peuvent subir des tiers. C'est un contrat qui

a les mémes garanties que le contrat incendie.

Le taux de prime pratiqué par la Compagnie varie entre

6 %0 et 10 %o en fonction du capital choisi.

f) Le Contrat "Tous Risques Chantiers"

C'est une assurance destinée aux projets de construction
de toute nature. Elle offre une protection compléte contre les
dommages causés a l'ouvrage, aux équipements utilisés pour
l'exécution des travaux, aux matériels de chantiers et aussi bien
contre les dommages matériels et corporels causés aux tiers du
fait de l'exécution des travaux.

Pour la tarification, le plus souvent, le service réunit
tous les ¢léments nécessaires a 1'appréciation du risque et les

transmet aux réassureurs pour la détermination du taux de prime

a appliquer.

Le plus souvent c'est la SCOR a Paris qui fait ce travail.

s
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Il faut aussi signaler que le service travaille en étroi-
te collaboration avec le service de réassurance, parceque le plus

grand nombre des affaires en incendie font 1'objet de réassurance.

B - Le Réglement de Sinistre

Le service IARD, apreés la déclaration de sinistre, véri-
fie si la garantie est acquise et par la suite évaluc¢ le montant a
payer. Cette évaluation est en plus soumise a l'approbation de la
Direction Générale pour l'exécution de paiement cn passant bien

sGr par le chef de département.

Dans la plupart des cas, lek sinistres sont réglés a
l'amiable. C'est pourquoi le service a toute la lattitude pour ap-
precier le sinistre en accord avec 1. client et la Direction n'or-

donne que les dépenses engagées.

I1 faut noter gue, au service IARD, il se pose un cer-

tain nombre de problémes

- D'abord pour cause des tarifs inadaptés car ce sont des
tarifs congus depuis 1972 donc, devrait étre revisés pour tenir

compte de certaines réalités dont nous vivons actuellement.

- Le service a €galement de problémes pour l'exécution rapide de .
ses taches car il y a beaucoup des travaux manuels a faire surtout

la rédaction des contrats.

ITI - Le Service Transport

En général, ce service pratique l'assurance des marchan-
dises qu'elles soient transportées par voie maritime, aérienne ou
terrestre (ferroviaire et routiére). L'assurance corps ne concerne
gue l'aviation, cela est d0 au fait que le Tchad est un pays sans
littoral. Il pratique a la fois la production ét.treglement de si-

nistre.

Depuis le 19 Novembre 1985, l'assurance transport des
facultés a l'importation est rendue obligatoire par Décret 736/PR/
MEM/DG/SCA/85. Cette obligation ne s'applique que sur des marchan-
dises dont la valeur FOB est supérieur ou égale a 500 000 FCFA.

o o #n



IT.1 L'Assurance Facultés

A- Les Risques de Transports
I1 sont classés en deux catégories :

- Les risques ordinaires de transport

- Les risques exceptionnels

a) Les Risques Ordinaires de Transport

Ce sont des dommages (ou avaries) qui surviennent a la
marchandise assurée au cours de transport proprement dit et qui peu-
12 ,
" 2 . ) . :
vent etre lies au cas fortuit ocu de force majeur emportant soit le

moyen de transports, soit ‘le chargement.

b) Les Risques Eexceptionnels

.

Il s'agit des risques qui ne sont pas automatiquement pris
en charge par 1l'assurance. Mais ils peuvent 1l'étre avec 1l'accord de
l'assureur moyennant surprime. Il s'agit des évenements comme la

guerre, l'émeute, le vol, le pillage etc...

Si en plus des risques ordinaires, le risuu= de guerre

est assuré, on dit que la marchandise est assurée de bout en bout.

B - Les Principales Polices

Il yv a trois (3) principalecs polices d'ascurance trans-
port
- La police au voyage
- La police a alimenter

- La police flottante ou d'abonnement

a) La Police Voyage

Elle couvre les expéditions occasionnelles et ponctuelles;
la nature de la marchandise, la valeur assurée, le moyen de transs
port utilisé, le point de départ et de destination sont bien con-
nus.

[La garantie court a compter de la date de souscription et

cesse 48 h apres la date d'arriv.e des objets assurés a destination.

b) La Police a Alimenter




Elle est congue pour des opérations commerciales néces-
sitant plusieurs expéditions écli!onnées sur une période indéter-
minée. Dans cette police, l'assuré déclare la valeur totale de la
marchandise et le nombre total d'expéditions prévues. Avant chague
envoi, il informe l'assureur de la nature, de la composition et de

la valeur de 1l'expédition.

La garantie court a compter de la date de souscription et
cesse 48h apreés la date d'arrivée a destination de la derniere ex-
pédition.

L3

c) La police dﬁabonnement

C'est une police cadre qui est négociée d'avance entre les
parties et qui a pour objet principal d'accorder une garantie auto-
matigque pour toutes les expéditions de 1l'assuré et cela quelque
soit le mode de transport, la nature de 1la méfchandise, le poiht de
départ et de destination. La garantie est accordée a 1l'assuré des
lorsque la marchandise est mise en route. Il .suffit qu'il la dé-

clare en aliment & sa police dans les délais prévus.

Elle est souscrite pour une durée d'un année ferme renou-
vellable par tacite reconduction. Mais peut étre résiliée par 1l'une

des parties sous préavis d'un mois.

C - Les Garaantics
Il existe deux principales garanties :

- la garantie "tous risques"

- la garantie "accident caractérisd" ou"FAP SAUF..."

a) La garantie "TOUS RISQUES™"

Elle couvre tous les dommages manguants, perte de poids ou de du4an-
tité au cours de leur transport a moins que les avaries ne soient
dues a l'un des risques expréssement exclus au contrat. C'est la

garantie la plus large possible gui n'a d'autres limites que les

exclusions prévues dans le contrat.
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b) La Garantie "I'AP_sauf "

C'est une garantie qui couvre les dommages, perte de poids

ou de quantité subis par les marchandises au cours de leur transport

et qui résultent de l'un des événements dont la liste est limitati-
vement donnée dans la police.

Il existe des combinaisons lorsque le client éprouve le

désir d'adapter le contrat i ses besoins spécifiques.
D — TARIFICATION

Au moment de 1la Souscription, l'assureur a besoin de cer-
4 e
tains renseignements nécessaires i l‘appréciation du risque et a la

fixation du taux de prime adéquat. Ces informations sont contenues
dans les documents suivants

- la lettre de voiture (facultés terrestres)

- la lettre de transport aérien (LTA) : facultés aériennes
- le connaissement (facultés maritimes) ou tout autre titre de trans-

port.

Il existe un tarif de référence dont les facultés sont

classées par catégorie et devant chaqgue catégorie il y a deux taux
de prime :
- Taux de prime des facultés en contener

- Taux de prime de marchandises en vrac, un peu plus élevé par rapport

au taux de celles transportées en contener.

Le taux de prime est un pourcentage de la valeur d'assurance.

Le colit de police est de 2 500 FCFA

La taxe d'enregistrement 6 % de la PN + CP
Exemple : Monsieur Ahmed BP 58 N'Djaména, commande 500 Kgs de frip-
peries d'Arabie Séoudite épw.Djéména par avion pour une valeur de

5.000.000 F.CFA en garantie "TOUS RISQUES" + Risques de Guerre (RG).

Calcul de la prime totale & payer :

Taux de prime risques ordinaires (RO)...0,50 %

Surprime risques de guerre..... veeswsee 0,075%
Taux net : 0,50 % + 0,075 % =v..u..... 0,575%
Prime Nette : 5.000.000 x 0,575 % = 28 750
Colit de police. v ie e e, = 2 500
TeBs 23428 750" 2 500) * 6 % .. = 18715
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Prime totale : 28 750 + 2 500 + 1875 = 33 125

E - REGLEMENT DE SINISTRZ

En cas de sinistre, l'assuré doit déclarer en son temps
comme prévu au contrat et fournir a 1'appui de sa déclaration les

les document suivants

- l'original du certificat d'assurance

- ltoriginal du connaissement, de la lettre de voiture ou de la lettre
de transport aérien. ¥ i

- Certificat d'avaries établi par 1l'expert agréé par la compagnie ou
a défaut procés-verbal du constat de la police ou de la gendarmerie
dressé sur le lieu de 1l'accident.

- les factures d'origine ou copie certifiée confqrme, devis de répara-

tion s'il y a eu des réparations

- une copie de la lettre de réserve adressée au transporteur ou au

tiers éventuellement responsable du sinistre.

Si le dossier est réguliérement constitué et que la garan-
tie est acquise, 1'assureur doit | cgler dans les trente (30) jours
gui suivent.

Mais pour que l'indemnité soit versée, il faut que la prime

ait &té payée par l'assuré.
L'indemnité se calculede trois (3) maniéres :

- En cas de manquant, l'indemnité se calcule sur la base de la valeur
unitaire de l'article manquant multipliée par le nombre d'articles

manquants.

Exemple : sur un convoi de 1 000 sacs de ciments d'une valeur

totale de 3 500 000, 182 se sont trouvés manquants des chargements.

Montant des manquants : 3 500 000 x 182 = 637 000 F
1 000

C'est le montant de 1'indemnité a payer s'il n'y a pas de

franchise & la charge de 1l'assuré.
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- Cas ou l'expert détermine le taux de dépréciation :

dans ce cas l'indemnité s'obtient en appliquant le taux de dépréciation

fixé par l'expert a la valeur d'assurance.

- Cas de réglement en perte totale :
'assuré abandonne & 1'assureur la totalité de la marchandise et lui
en transfert la propriété. L'assureur regle la valeur assurée. Ce re-

glement en perte totale se fait sous l'une de: conditions suivantes:
- Les facultés doivent avoir été disparues avec le moyen d= transport.

- La valeur des marchandises§avariées doit atteindre le 3/4 de la va-
?

¢

leur d'assurance.

I1 faut signaler que pour Xe transport des carburants il y a une

freinte de route fixée a
1% pour le jet Al et le super
0,5% pour le gas-oil et le pétrole.

II.2 - L'Assurance Corps

A - L'Assurance corps du navire

,'assurance directe de corps du navire n'est pas pratiquée
par la société car nous savons tres bien que le Tchad est un pays sans
litorral. Jusque 13 dans ce domaine, 1l n'y a que deux polices assu-

rant les bacs de la Société Nationale d'Entretien Routier (SNER).

B - L'Assurance corps d'aviation

Dans ce domaine la STAR Nationale n'assure pas seulement

le corps de l'avion,mais accorde également d'autres garanties.
Les garanties principales sont :

- Le corps de l'avion (garantie dommage)
_ la RC de l'avion vis a vis des personnes tierces

Rachat de franchise qgui peut garantir la franchise a la charge de

1'assuré.
_ Tndividuel personnel navigant : Cette garantie couvre 1'éguipage

parceque celui-ci n'est pas garanti par la RC

- Le risque de guerre.
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Dans ce domaine la tarification est souvent faite par les
réassureurs.

La Société couvre actuellement quatre (4) avions dans son
portefeuille

- Un avion de la Cotontchad
- Un avion de la SONASUT

- Un avion de la Compagnie Nationale Air-Tchad

- Un avion du gouvernement tchadien

Ces quatre (4) avions font une rentrée de prime de 1'ordre
de 79.000.000 F.CFA par an." S

Il faut noter que d'une maniére générale 1'utilité de 1'as-
surance transport n'est pas encore bien connue par les opérateurs éco-
nomiques quand bien méme que celle-ci est rendue obligatoire. Les auxi-
liaires de l'assurance : douaniers, policiers et gendarmes qui sont
chargés de l'application de ce décret ne font pa2s normalement leur
travail. C'est pourquoi la STAR Nationale a essayé de toucher cer-
tains points stratégiques en mettant un producteur a 1'aéroport de

N'Djaména, un a douane route et un autre a Léré.

ITI - LE SERVICE PRODUCTION AUTO

Compte tenu de la place gu'occupe l'assurance automobile
dans le portefeuille de la STAR Nationale, les responsables ont jugé
nécessaire de créer un service qui ne s'occupe que de la production
auto. Cela se justifie par le fait que 1l'assurance des véhicules 3 mo-
teur est rendue obligatoire par 1l'ordonnance n°01/CD du 6 Février

1965. Cette obligation ne concerne que la garantie de responsabilité

civile.
A - Les Criteres de tarificatiion
Les criteéres de base pour la tarification sont :
- L'usage ou l'affectation du véhi-ule

- La puissance ou le tonnage du véhicule
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- La limite de la zone de circulation du véhicule (uniquement a

l1'intérieur ou étendue aux pays voisins)

Le tarif classe les véhicules a moteur en dix (10) caté-

gories :
- Cl : véhicules de tourisme
C2 : véhicules utilitaires de poids infériecur & 3,5 tonnes

C3 : véhicules gros porteurs servant au transport public de mar-

chandises de poids de 3,5 tonnes et plus.

C4 : véhicules de transport publi%_des voyageurs

C5

véhicules a moteur a deux ou trois roues
Cé : véhicules confiés aux garagistes pour les réparations

c7 véhicules auto-écoles

C8 : véhicules location sans chauffeur
C9 : Les engins des chantiers

Cl0: véhicules spéciaux (corbiards, pompes funébres)

B.- Les. risques garantis

Il y a cing (5) risques principaux -qui foni i'objet de

l'assurance automobile :

Risque A : la responsabilité civile (R C) ; 1l'assureur couvre les

dommages que l'assuré peut causer a des tiers & l'occasion de la mise
en circulation de son véhicule a motcur. Ces dommage: peuvent pro-

venir de l'accident ou d'un incendie du véhicule.

Risque B : Recours des tiers incendie : L'assureur s'engage & pren-
dre en charge les dommages matériels résultant de 1l'incendie non consé-

cutif a un accident.

Risque C: Dommage : pour ce risque l'assureur prend en charge les
dommages subis par le véhicule assuré, ses accessoires et piéces de
rechange consécutifs a un accident.
Risque D : Incendie et Explosion :

L'assureur couvre les dommages subis par le véhicule garan-

ti, ses accessoires et piéces d i echange prévues par le construc-
teur consecutifs a 1'incendie, «combugtion spontanée, chute de la
vaa/ e
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foudre, l'explosion du moteur et toute autre explosion & 1l'exclusionge

celle causée par le dynamite ou autres explosions analogues.

Risque E : Vol

Dans ce cas l'assureur garantit les dommages résultant de
la disparution ou de la détérioration a la suite d'un vol ou d'une
tentative de vol ainsi que d'autres frais engagés par l'assuré avec

l'accord de l'assureur pour la récupération du véhicule.

. C - Principales formules de garantie

Il y a trois (3) princapales formules qui peuvent étre

accordées au client
LT g
;"

- RC et Recours de tiers incendie (Risque A et B)

- KC, Recours tiers incendie, incendie et vol (risque A,B, D et E)
- "Tous Risques"(Risque A, B, C, D, E).

Il existe également des garanties complémentaires comme petsonnes
transportées a titre gratuit ou hors cabine qui sont accordées moyen-

nant surprime.

. Le tarif donne la prime de base a laguelle on ajoute

. Le colit de police 2.500 F CFA pour les engins
ou 1.000 F CFA pour les engins

4 roues

a
a 2 roues

. La taxe d'enregistrement est de 18 %

Iv -LE S ERVICE COMMERCTA AL

Ce service a pour role, le contact avec les clients afin de leur
expliquer les méthodes de fonctionnement de l'assurance. Il s'occu-
pe également de la relance -des clients pour les primes impayées.
Son activité principale c'est la promotion des produits.A 1l'aide
du journal auxiliaire de caisse et des dossiers de souscription
automobile de la journée, il reléve les dossiers impayés dans le
bordereau des quittances impayées. Mais au moment ou l'assuré vient
solder son compte, son nom est aussitdt rayé du borid-reau. En ce
gui concerne les relances, le service envoie une premiere lettre
de rappel de prime. Si un mois apreés le client ne se manifeste pas,
il envoie une deuxiéme lettre. S'il n'en est pas toujours le cas,
un mois apreés le service convogue | client a ses bu eaux ou peut

aller a son domicile pour discuter avec lui.
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Si avec toutes ces démarches le client ne s'eydcute pas, son
dossier est transféré au service contentieux pour engager une procé-
dure judiciaire en vue de recouvrer la prime impayée. Le service ne
s'occupe pas du cdté marketing parceque le personnel n'a pas une for-

mation adéquate. La formation pour ce service en marketing est une

nécessité pour la société.

V~-.L e SERVICE SINISTRE

C'est un service qui s'occupe exclusivement des sinistresb
automobiles. Et cela compte tenu du fait que le portefeuille de la

STAR Nationale est constitué en grande!partie de 1'automobile.

A - La Déclaration de¢ Sinistre

Cette déclaration perme! d'avoir des renseignements sur

v

l'assuré et le tiers victime. Elle révele deux formes :

Une forme technique, car elle permet a 1'assureur de connaj-

tre si le client est bien couvert par une police d'assurance.

- Une forme juridique c'est pour voir si 1'assuré a respecté la régle-

mentation en matiére de conduite des véhicules A moteur.

Les pieces a exiger lors de la déclaration sont :

- L'Attestation d'assurance, pour justifier que 1la personne est

cliente et également connaitre la période d'assurance.

- Le permis de conduire ; c'est pour voir si la catégorie du permis

utilisé correspond bien au type de véhicule accidenté.

- Le certificat médical ; c'est pour voir si 1la personne est apte a
conduire. Il est seulement exigé pour la conduite des taxis et des gros

porteurs. Il n'exclut pas la garantie mais constitue une peine pénale.

- La visite technique 991 permet de justifier que le véhicule est en
bon état.

- La carte grise pour connaitre l'année d'acquisition du véhicule.
Apres avoir regu la déclaration, on ouvre un dossier sinistre

pour procéder au reglement.
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B - Réglement de Sinistre

Le réglement de sinistre se fait sur la base de certains
éléments essentiels suivants

- La déclaration de 1l'assuré sur les circonstances de L accident
- la validité de l'attestation

- La qualité du permis de conduire

- Le constat des forces de 1'ordre pour voir si la responsabilité
est partagée ou non .

La plainte de la victime pour voir s% réclamation

- Le rapport médical s'il y a des préjudices corporels.

- Le dévis de réparation pour les dommages matériels.

Apreés avoir réuni tous les éléments nécessaires au rég%ement
du sinistre, le service passe le plus souvent pér la discussion avec
la victime pour un réglement & 1'amiable. Par exemple pour le cas de
décés, il y a une convention signée entre certaines tribus appelée
la "DIA" qui prévoit que : en cas d'accident entrainant le décés de
l'un des membres signataires de cette convention, le réglement défi-

nitif doit se faire sur la base de UN MILLION CINQ CENTS MILLE F.CFA
(1.500.000).

C'est ce qui favorise d'asiilleurs beaucoup la STAR Nationale

pour le réeglement de ses sinistres automobiles.

Par la suite, si le service sinistre arrive i tomber d'accord
Sur un montant pour un reglement définitif, il prépare une fiche 3

l'attention de la Direction Générale pour son approbation. Cette fiche

doit faire mention des éléments suivants

1°) Les faits ou les circonstances de l'accident.

2°) Les responsabilités encourues i partir du procés-verbal de cons-
tat d'accident

3°) Les préjudices subis et réclamations de la victime.
4°) La position du service sinistre.

Il faut noter que, le plus souvent pour des sinistres corporels
graves, le reglement définitif n'est pas a précipiter car le service
doit d'abord attendre la consolidation compléte de la victime.Mais idiy

peut quand méme décider d'un versement ge provision a la victime.
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VI - Le Service Contentieux

C'est un service qui S'occupe a la fois du coatentieux
tres et primes uniquement en branche auto.

Septembre 1991 3 cause de

sinis-
I1 est seulement créé le ler

l'accroisement du nombre des dossiers qui

vent en justice. Jusque 13 il n° Y @ que 2 % des dossiers Sinistres qui

vont en justice et les 98 % sont réglés a 1'amiable.

Le service travail-
le en collabor

ation avec un Avocat désigné par la Compa

gnie pour défen-
dre ses intéréts.

Les autres services transmettent direc

tement leurs
dossiers litigeux & 1'Avocat.

Il faut signaler que le service a toujours
by 4 - 3 5
de problémes pour gagner le'proces parde que la plupart des pa

gistrats
ne connaissent pas le droit des assurances.

Pour eux, si la personne

est réellement assurée aupres de la Compagnie, il n'y a pas de raison

que le jour du sinistre l'assureur refuse de 1lui accorder sa garantie.

Dans ce domaine les assureurs doivent fournir beaucoup 4'efforts pour

sensibiliser les magistrats afin de les amener a rendre leur jugement

en tenant compte des clauses du contrat d'assurance.

VII - Le Service Statistique

Le travail de ce service consiste a ventiler les primes
émises par catégorie et branche d'assurances et & établir les statis-

tiques des sinistres payés et des recours encaissés.
des imprimé

Ce service dispose
$ qui lui permettent d'établir les statistiques gsuivantes :

Les statistiques de Souscription auto et non auto

- Les statistiques d'annulations et de remboursements auto et non auto.

- Les statistiques des sinistres pi’i s et recours encaissés auto et non

auto.
Les documents de souscriptions et d'annulations sont remplis
grace aux folios de primes émises établis par le service des archives

par journée. Ceux des sinistres payés et recours encaissés sont rem-

plis grace aux quittances de paiement. Le remplissage manuel de ces do-

cuments demande beaucoup d'efforts. L'outil informatique mis 3 la dis-

position de ce service ne pourra qu'alléger cette téche.
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VIII - Le Service de Réassurance

Ce service s'occupe des opérations de réassurances de toute nature -

!

la cession,la retrocession et les acceptations de 1a STAR Nationale.
Les objectifs poursuivis par la société a travers la réassurance

sont les suivants :

Disposer d'une grande capacité de souscriptions par le biais de

la réassurance, 1la compagnie d'assurance n'aura aucune crainte d'ac

order des garanties trés étendues & ses assurés. Elle sait quten

cas de sinistre il dispo%era d'une couverture suffisante.

- Assurer 1'équilibre de ses résultats techniques cet égquilibre ne
peut étre réalisé que lorsque la charge de sinistre dfune année ne
dépasse pas le volume des primes encaissées au cours de la méme an-
née. C'est ce qui est toujours tres difficile parceque la charge de
sinistre est une variable aléatoire. Pour resoudre ce probléme 1l'as-
sureur va déterminer la somme maximale qu'il est a mesure de payer
sur chaque sinistre et céder le reste aux réassureurs : C'est ce qu'on

appelle le plein de conservation ou de rentention.

- Améliorer ses résultats techniques et sa balance commerciale ;7 En
réassurance acceptation 1'assureur ou le réassureur opére une selec—
tion rigoureuse des risques qu'il accepte. Il limite sa participa-
tion a son plein deretention TI1 raiera moins de sinistre et‘gagnera
d'un cbté des bénéfices gui vie nent s ajouter a ses souscriptions

directes et de 1l'autre fait rentrer des devises.

l.e service s'occupe également de l'établissement des comptes de réas-
surances de chacun des réassureurs dans son portefeuille. Ces comptes

peuvent étre mensuels, trimestriels ou semestriels selon le traité de
réassurance.
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IX - Le Service de Comptabilité

C'est un service qui fonctionne d'une maniere classique
parcequ'il est considéré comme un systéme centralisateur de la mai-
son. Les opérations faites par la société sont enregistrées au jour
le jour dans les différents journaux tenus par le service. Il utilise
au total seize (16) journaux auxiliaires (ou divisionnaires) et un
journal général.

A la fin de chaque mois ces journaux auxiliaires sont arrétés

et les totaux mensuels sonti:réportés au journal général
LT}

Les différents journaux auxiliagres sont :

- Un (1) journal des primes émises

— Un (1) journal des primes annulées

- Un (1) journal des sinistres payés

- Un (1) journal des encalssements

- Un (1) journal de caisse sorties

_ Deux (2) journaux BTCD (Bangue Tchadienne de Crédit et de Dépdts):
entrées et sorties

- Deux (2) journaux BMBT(Banque Méridien BIAO Tchad) : zntrées et sortie:

- Deux (2) journaux BDT (Banque de Développement du Tchad): entrées et
sorties

- Deux (2) journaux BATAL (Bangue Tchado-Arabe Lybienne): entrées sor-
ties.

- Un (1) journal des fournisseurs

- UN (1) journal des salaires

- Un (1) journal des opérations diverses

X - Le Service de Personnel

C'est un service gui s'occupe de la gestion des ressources
humaines et du matériel de la société. Il contrdle les entrées et
sorties du personnel pendant les heures de service et veilille au res-
pect de la discipline par 1'application du reéglement intérieur de la
société.
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XI - LE SERVICE VIE

C'est un service qui s'occupe de la production de toutes
les affaires relatives a l'assurance vie. Il établit ses comptes de
réassurance et régle ses sinistres. Par le biais de ce service la

STAR Nationale vend des contrats d'assurances groupe ot individuelle.

A - Les Contrats d'Assurance Groupe

Il existe deux (2) sortes de contrats groupe :

- Le groupe entreprise

- Le groupe crédit b i

a) Le Contrat Groupe Entreprise

C'est une assurance décés groupe destinée aux entreprises
privées pour couvrir leur personnel. Le capital a garantir se calcu-

*

le sur la base du revenu mensuel de l'employé.”

b) Le Contrat Groupe Crédit :

Ce sont des contrats souscrits par les institutions finan-—
ciéres comme la banque et d'autr.: organismes qui peuvent accorder

des préts. Cette assurance garantit :

- Le montant du solde restant dd a la date de décés ou de 1'inva-

lidité dans la limite du montant souscrit par l'emprunteur.

- Le montant du prét a la date du décés ou de 1l'invalidité.Peuvent
étre couverts par cette assurance groupe, les emprunteurs de moins

de soixante (60) ans. Il existe, & cet effet, des bons de consente-
ment que la STAR Nationale met a la disposition de ces institutions
financiéres pour étre remplis par les clients emprunteurs. Ce bon per-
met de recueillir des informations relatives au client (son état de
santé, son age) et au prét (montant, durée de remboursement et le nom-
bre de mensualités).

Apres avoir récu ce bon, 1l'assureur apprécie le risque et
donne sa position a ladite institution. Le montant du prét représente
le capital sur la base duquel le taux de prime est appliqué.

le colGt de policeest de 1 000 FCFA et la taxe d'enregis-
trement est de 1,25 %.
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B - Les Contrats d'Assurance Individuelle

La STAR Nationale vend actuellement plusieurs types
surarices individuelles. Ce sont entre autres :

d'as-

- L'assurance vie entiére:

Elle prévoit le versement d'un capital en cas de décés de
l'assuré a n'importe quel moment de sa vie.

L..L'assurance mixte -

Elle promet le versement d'un capital pendant la durée du

contrat. Que ce soit au moment s,du décés d? l'assuré avant 1'échéance

Oou en cas de vie de l'assuré au terme du contrat.

- Le contrat différé

Il prévoit le versement d'un capital (ou d'une rente)
l'assuré au cas

a
~ . . “
ou il est en vie au terme du contrat.

’, s

- Le temporaire décés:

C'est un contrat qui promet le v.rsement d'un cawrital au

cas ou l'assuré meurt pendant la durée du contrat.
- La rente éducation

Elle est destinée & financer les Etudes Supérieures que

les parents peuvent prévoir & leurs enfants. Elle permet de consti-

; le versement de ce capital peut se faire en cing

(5) tranches dont la lére é&tant due a l'expiration du contrat.
primes

tuer un capital

Les
sont dues jusqu'a la fin du contrat et cessent d'étre dues au
décés de 1'assuré.

En cas de décés de 1'enfant bénéficiaire

a) soit un autre enfant peut étre désigné a sa place

b) soit le total de prime est remboursé et le contrat est résilié.

iy

- Le contrat épargne retraite

Il permet de constituer une épargne a son départ i la re-

traite. Cette épargne permet de compenser le manque a gagner de la

Caisse Nationale de Sécurité Sociale. C'est un contrat qui comporte

trois (3) options

Option 1 : Epargne pure

Option 2 : Décés + Epargne (en plus de 1'épargne, le contrat prévoit’
le versement d'un capital au cas 1'assuré

décede avant 1'échéance du contrat.)

s »



Option 3 : Epargne + Accident et Décés de toute cause. Il faut aussi

signaler que pour mieux vendre ses produits g assurance vie,

la STAR Natioanale a mis en place une équipe de vendeurs. Cette force

de vente est entrain de promouvoir les produits de 1°' assurance vie. Le

suivi de ces vendeurs s' avere nécessaire pour améliorer encore g avan-
~tage la distribution.

XII - LE SERVICE PREVOYANCE SOCIALE

C'est un service quli pratique uniquement 1'assurance des per-
sonnes. Il existe quatre (4) types de contrats :

.

1°) 1'Individuelle accident: @ : §

Elle couvre tous les accidents qu1 pourraient atteindre 1 assuré

én toute circonstance sous réserve deb exclusions prévues
Il y a 1'individuelle accident:

au contrat.

%
- Vie professionnelle et privée =
- Personnes transportées a titre gratuit

- voyage aérien

2°) Les assurances de responsabilité civile

Ce sont
- La RC Sportive
- La RC Scolaire
- La RC Chasse

3°) L'Assurance Maladie :

Elle accorde sa garantie en décés, invalidité permanente ou inca-

pacité temporaire qui doivent étre constatés par un médecin et les frais

de traitement (médicaux, chirurgicaux, hospitalisation, pharmaceutiques..)

4°) La Sécurité routiere
cH

est une garantie complémentaire & la RC auto parceque celle-ci

exclut certaines personnes qui ne sont pas considérées comme des tiers

(le: conjoint, ascendants, descendants du conducteur et du propriétaire

du véhicule).

La garantie porte sur le risque décc i, invalidité permanente et les

frais de traitement et n'est accordé u'aux véhicules de tourisme et
aux véhicules utilitaires dont le tonnage n'excéde pas 3,5 tonnes. Les

capitaux sont librement fixés par le client.



XIII - LE SERVICE INFORMATIQUE

A l'eére actuelle, le service informatique joue un rdle treés

important dans une entreprise d'assurance.
L'informatique permet de bien gérer sa clien%éle et de suivre
la situation de l'entreprise au jour le jour. Mais nous avons consta-
té que ce service ne joue pas encore pleinement son réle pour cause ge
manque de personnel qualifié 3 cet effet. SON rdle se limite actuelle-

ment a la simple saisie des dossiers.

£

¢
CONCLUSTION

Malgré les efforts que la STAR Nationale fait pour satisfaire

sa clientele, l'importance de 1'assurance n'est pas encore bi

en connue
du public Tchadien.

Des nouvelles stratégies d'approche doivent &tre

mises en place pour amener le public a comprendre le bien fondé de 1'as-

surance. Cet objectif ne peut é&tre réalisé Sans un personnel compétent

et motivé.

Pour cela la STAR Nationale pourrait continuer i :

Encourager la politique de formation continue

Motiver son personnel pour un meilleur rendement.
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2eme PARTIE
ROLE D'UN SERVICE COMMERCIAL
DANS UNE SOCIETE D'ASSURANCE
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INTRODUCTTION

Au sein de tout service administratif, chaque élément se
trouve doté d'une mission & remplir selon ses capacités et le niveau

hiérarchique qu'il occupe : C'est pourquoi, dans cette d:zuxieme par-
tie, nous allons faire la description sommaire du rdle d'un service
commercial dans une société d'assurances.
L7 Q
Actuellement, en Afrique, nous vivons une époque ol les
compagnies d'assurances rencontrent beaucoup des difficultés pour
se maintenir sur le marché. Les éléments qui peuvent influencer sur

la position de l'entreprise sont de plusieurs ordres :

2

- La contrainte que 1'Etat et la réglementation en matiére
d'assurance imposent aux compagnies d'assurances d'investir dans tel
ou tel domaine qu'ils jugent prioritaires peut bouleverser le bon

fonctionnement de l'entreprise par rapport a son marché.

- Les décisions de 1'Etat ont une grande influence sur le
fonctionnement des sociétés d'assurances. Il s'agit surtout de la
modification des législations relatives A certains produits d'assu-
rance gui peut entrainer un bouleversement fiscal et concurrentiel,
la libéralisation de la vente de certains produits d'assurances :

les banquiers et agents de change qui peuvent aussi vendre certains

produits d'assurance.

- Les bouleversements techniques : l'informatique par exemple.

- Le changement dans le comportemert d'achat : Le client a

changé et a évolué dans scon comportement d'achst., Or est arrivé zuPhéno-

» 3 ’ . N : ~ ~ 3
nEnecﬁlcongmmrlgm;ql le consommateur Joue un rdle extrémement important.

On est passé€ du marché d'offreurs au marché de consommateurs.

cereil s
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- Les mentalités africaines qui sont trés peu réceptives

aux produits d'assurances.

Toutes ces difficultés constituent un défi que les compa-
gnies d'assurances doivenf relever. Et pour cela la création
d'un service commercial (ou service marketing) s'avere néces-
salre pour une compagnie d'assurances afin de lui permettre

de connaitre ses problémes et en rechercher les solutions.

Cette partie traite de la notion du marketing qui est 1la

tache principale du service et de la mission assignée au res-
%2 :
ponsable d'un service commercial. 4




I - LA NOTTION DE MARKETING

A - Définition :

Le concept Marketing part de 1'ESPRIT CLIENT. C'est une
fonction qui permet a l'entreprise de s'adapter a son environ-
nement. C'est également une science, avec une serie de proces-—
sus organisés, qui étudie le marché de 1'offre et de la demande
d'un produit donné, en vue de sa meilleure distribution afin de

générer le maximum de profit.

§ *
B - L'Importance du Mérketing ¥

Bien que l'entreprise vit comme une personne avec ses cCro-
yances, ses convictions et sa culture ; Nous devons comprendre
que l'entreprise d'assuranée n'est pas comme les autres. Elle
vend des prestations dont le cofit n'est connu qu'apres le sinis—
tre : c'est ce qui nécessite une certaine connaissance technique
pour la pratique de cette profession. L'assureur doit donc dis-
poser d'un service marketing capable de :

- faire l'analyse des besoins de la clientile
- faire l'ordonnancement des moyens en fonction de la clien-

téle et de la 1légitimité (analyse de soi-méme aux points
forts et aux points faibles pour déterminer sa capacité a
intervenir sur un marché).

- prendre de décision

- choisir le canal de distribution convenable et le moyen

de communication adéquat en fonction de la nature du produit.

- assurer un bon service aprés vente.




II - LE RESPONSABLE COMMERCIAL

Le responsable d'un service commercial appelé égale-
ment chef de produit ou chef de marché est celui qui s'occupe
Ge l'esprit client dans l'entreprise. Il doit rester perméable
a

toutes les modifications internes et externes de 1l'entreprise.

Il est responsable du suivi du produit a travers son
cycle de vie en veillant a son adaptation permanente aux besoins

du client.

ITI - Le ROle du Responsable Commercial
H

Son rdle peut étre décomposer en plusieurs étapes :

A - Analyse de 1l'Environnement de 1l'Entreprise.

Le responsable commercial doit suivre 1'évolution de
. ~ . Fge . bl
l'environnement externe a l'entreprise pour”“en tenir compte et

l'intégrer dans les démarches.

1°) Environnement légal et régiementaire : I1 doit suivre toute
modification de 1l'ordonnancement juridique pouvant avoir une

influence sur la vie d'un produit.

2°) Environnement fiscal : les avantages fisczux sont l'un de

principaux axes de l'argumentaire de vente de certains produits

3°) Environnement financier : si un produit est 1ié 3 une con-
joncture économique, toute modification de la conjoncture
entraine une modification du chiffre d'affaire, d'ou la néces-
sité de rechercher les strategies par changer de produits ou

pallier la structure nouvelle.

4°) Environnement technique : &tre a 1'écoute de toute modifi-

cation et chercher les voies et moyens pour s'y adapter.

B - Etudes du Marché

1l - Etudes guantitatives

LLe responsable commercial doit se dire, qu'il y a un

marché combien il pése 2?2 EE comment cadvolue ?

PPY




a) Dénombrer le marché : la clientelle potentielle doit &tre
déterminer & partir des documents statistiques établis par les
services spécialisés ou autres organismes de collecte des don-
nées (les annuaires, fichier a constituer, 3 acheter ou ou a

louer). Ce qui permet de déterminer le potentiel maximum d'achat

d'un produit.

p) OQualification : I1 faut savoir que la classe moyenne est cons-
tituée d'un certain nombre de catégories homogénes (fonction-

naires ou industriels). Elle peut se faire également par dge par

5 S £
sexe ! s
c) Regionaliser : Il faut faire :a localisation géographigue du

potentiel de vente.

2 - Etudes Qualitatives Globales:

a) Etudes socio-demographiques : 1l'appartenance 4 une catégorier

sociale va déterminer un certain nombre de comportements.

b) Etudes sociostyles : c'est l'image que les gens ont d'eux

mémes. On se base sur le style de vie pour segmenter la clienteéle.

c) Etudes de la motivation : il faut tester les besoins par des
enquétes pour rechercher la sensibilité du client au produit.Dé-
terminer le taux d'équipement, ce qui revient a déterminer le
nombre des gens qui sont équipés d'un produit similaire paf une

autre entreprise et demander s'ils sont satisfaits de ce produit.

Il faut également tester le produit en recueillant les
avis des clients potentiels sur le produit a lancer et demander
combien ils sont préts a payer pour le produit (prix psycholo-
gique). '

d) Distribution : il faut déterminer la forme de la distribution
c'est le probléme de réseau de distribution qui est poser. On
peut opter pour une distribution intensive avec plusieurs lieux

de vente pour étre le plus proche des clients ou avoir une force

de vente d'une grande capacité.
on peut choisir également de faire une distribusion

exclusive avec moins de lieux de distribution ou moins de vendeurs

avec un bon accueil et un colit un peu élevé.

v ail oy
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Pour une bonne distribution il faut assurer la cohé-
rence entre le distributeur et le client, entre distributeur

le produit en passant par la formation.

C - Etude de 1la Concurrque

Cette étude doit pouvoir déterminer -

- La taille des concurrents

- La puissance des concurrents

- L'image de marque sur le marché

- La situation financiére du concurrent (solidité financiére)

- La part du marché : rechercher si le marché est détenu en
grande partie par un leagder i
- Les stratégies commerciales pour contrecarrer 13 concurrence

et conquérir le marché.

- Le budget de publicité dont dispose la concurrence

J
- La réaction du concurrent : rapidement, lentement, faiblement

ou fortement.

D - Mise en place des Méthode de Distribution

La mise en place des méthodes de distribution consiste,
pour le responsable, a trouver les voies et moyens pour permettre
une bonne distribution des produits 3 mettre sur le marché. Ces

moyens de distributions sont : la force de vente et le marketing
direct.

1 - La Force de vente:

La force de vente d'une société est composée de 1'ensem-
ble de personnes qui ont pour but de vendre ou de faire vendre
les produits de la société au moyen de contact direct avec les

clients potentiels.

L'efficacité de la force de vente joﬁe un rdle trés

important dans le succés d'uné entreprise.

Il en resulte que la gestion de la force de vente cons-—

titue, généralement pour les entreprises, un probléme essentiel.

Les principaux aspecls concernent

T
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a) L'Organisation de la force de vente : Elle consiste en prin-

cipe, a définir les missions qui sont essentielles pour les ven-

deurs et a décider de leur affectation.
Il slagit..pour.le vendeur, de :

- produire : c'est a dire amener les clients potentiels de 1la
société a opter pour ses produits.

- réaliser un bon chiffre d'affaires : Le vendeur doit &tre
traiter comme un centre de profit pour que la société réalise
de bénéfice sur les affaires gqu'il améne.

- prospecter : détecter des clients potentiels intéressants aupres

desquels un effort de vente sera entrepris par la suite soit par

le vendeur, soit par,un autre.

informer les Prospects en permanence sur les produits de la so-

ciété : Nous savons que la communication personnelle du ven-

deur avec le prospect est plus puissante que la communication par
massmédias du fait qu'elle peut s'adapter aux aititudes du cli-
5

ent. -

- informer sa Compagnie : Le vendeur est la personne la mieuxplaCée
de son entreprise pour recueillir sur le marché les besoins des
prospets et sur la concurrence. Cette mission est vitale et per-
met aux responsables commerciaux de mieux réaliser les prévi-
sions et les objectifs commerciaux.

— assurer la promotion des produits.

— assurer un bon service aprés vente : les vendeurs doivent met-

tre en place un planing de suivi.

b) La Sélection et 1la Formation des Vendeurs :

Il faut noter que pcur ce qui concerne la sélection en
plus d'un certain niveau d'études que cette profession l'exige,
il y a certains caractéres qui sont 1iés & la vie profonde de
l'individu. C'est surtout, le besoin ardent de réussir, de ga-
gner, de remporter sur les autres, de prouver sa supériorité et
a cela s'ajoute le savoir se mettre mentalement a la place d'un
interlocuteur : il s'agit de comprendre ses pensées et ses rdac—
tions. A ces deux caractéres on peut €galement adjoindre la bonne
présentation et un sens développé d'organisation.

Pour un bon vendeur, la vente n'est pas seulement un moyen de se
faire d'argent mais constitue un défi constamment renouvellé, un

affrontement dont il faut sortir vainqueur.
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Pour ce qui est de la formation des vendeurs, il faut remaquer
que gquleque soit les cdnnaissances et les qualités qu'ils pos-
sedent, ils doivent toujours recevoir une formation de 1'entre-
prise qui les a recruté. Cette formation doit leur permettre
d'acquérir une connaissance approfondie sur :

- la société dans laquelle ils doivent travailler :

;
- Les produits qu'ils vont vendre ainsi que les conditions de
la vente, les tarifs, les modalités de paiement de la prime et
1'aprés vente '
- Les produits concurrents,
- les caractéristiques de la cljentéle a prospecter ;
- la maniére d'utiliser les supports de vente (fichier client,
documentation commerciale, argumentation de vente, le maté-
riel de demonstration).
Outre ces connaissances spécifiqua:, le programqe de
formation vise a developper certaines aptitudes ou certains
savoirs faire ayant trait a la maniere d'organiser efficacement

le travail, de conduire une équipe de vente.

2 - Le Marketing Direct

Le terme marketing direct regroupe un certain nombre

de techniques de vente et de communication ayant quelqgues ca-
ractéristiques communes.

Ces principales techniques sont les suivantes -

- Le mailing ou publi-postage : c'est la vente par courrier

- Le phoning ou vente par téléphone

- La vente télématique (prospection par vidéo-vente ou vidéo-disque
et souscription des contrats par minitel).

Les techniques de marketing direct possédent un certain
nombre de caractéristiques communes

— Elles sont & la fois un moyer de communication et un canal de
distribution. En d'autres termes elles ont pour objet & la fois

de transmettre les messages aux prospects et de recevoir leurs
commandes.
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concrete et 1mmed1ate

Elles sont destindes a établir des relations directes et indi-

viduelles entre l'entreprise ¢t clients ou prospects.

Elles sont interactives parcequ'elles permettent une communica-
tion a double sens entre l'entreprise et ses prospects ; ce qui
les distingue des mass-médias.

La différence de la vente classique elles ne comportent pas de
face a face entre le vendeur et 1'acheteur.
Elles ont pour but d'obtenir de la part des prospects une réponse

et doivent par conséquent fournir aux pros-

pects des moyens pratiques de réponse.

A partir de ces cara@téristiques on peut donc définir le marke-

ting direct comme 1° ensemble des moyens de communication directe,

individuelle et interactive autre que le face a face ayant pour ob-

jet de déclancher de 1la part de

la personne visée une réaction im-

médiate.

+

E - Elaboration du Plan d'Action Commercial

Un responsable commercial doit toujours travailler suivant un

plan qui lui donne une liste d'actions précises a entreprendre. Ce

plan doit également faire ressortir l'évaluation des moyens maté-

riels, humains et financiers & mettre en oeuvre et

un calendrier de

suivi.

dl

La planification présente pour une entreprise un certain nombre

avantages :

Elle permet de prendre des décisions & 1'avance et en préparer

directement 1°' éxécution.

permet de faire savoir a tous ceux qui sont chargés de l'éxécuter

Elle permet d’'éviter 1'incohérence dans la prise des décisions
parceque celles-~ci peuvent étre pi ises simultanémcut,

Elle permet en plus de prendre des décisions d'une manidre for-
melle et explicite.

Un plan est un outil de communication et de contrdle parcequ'il

ce

qu'on attend 4d'eux.

oo/
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Un plan doit également prévoir des procédures de contrdle
et de révision pour permettre de 1'adapter aux circcnstances nou-

velles et aux occasions imprévues.

E - Le Contrdle
Quelque soit le soin apporté a la préparation :i'une stratégie

ou d'un plan d'action commercial, leur réalisation doit &tre ensuite

contrdlé en permanence.

L'entreprise doit mettre sur place des procédures lui permet-
tant de s'assurer de la bonne réalisation des objectifs-du plan an-

nuel.

Les buts & atteindfe en matie¥e de chiffre d'affaires, de frais
de gestion,de résultat doivent étre éclatés sous la forme d'objec-
tifs au niveau de chaque personne de l'entreprise. Le résultat de
chacun doit étre examiner par son Ssupérieur hiérarchique sur une

base hebdomadaire, mensuel ou trimestriel. .

cee

I1 faut noter que le contrdle Ccuporte nécessairement trois étapes:

- Définir avec précision les objectifs poursuivis et les normes a
respecter.

- Comparer la situation réelle avec la situation jugée normale,
noter et expliquer les déviations éventuelles.

- Prendre des mésures correctives permettant de pallier des dévia-

tions constatées.

CONCLUSION

De tout ce qui précéde, nous pouvons comprendre g¥ le ser-—
vice commercial joue un role trés important dans la réussite d'une
société d'assurance. Il faut donc retenir que pour toute activité
commerciale il y a :

- La notion du client : ce gui est important ce n'est pas le pro-
duit mais le client. ' , .

- La notion de satisfaction de la clientéle : ne pas Croire que gi

la demande d'un produit est toujours croissante, il y a rien a

craindre. La croissance de la demande entraine la croissance du mar-

ché, ainsi a la longue le client va jouer sur la concurrence pour

obtenir la baisse de prix.
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_ La notion d'équilibre des échanges : ne jamais croire qu'il

Y a des produits non Substituables. Puisqu'on se dit que le

produit est irremplacable. On pense que quelque soit 1ga situa-

13 Fa
tion du marché, ce produit serh toujours vendu. car nous devons

savoir que les besoins en tel ou tel produit peuvent continuer

a exister mais 1la maniére de les satisfaire peut changer. Un mé-

me produit a des voies différentes selon les é

pPoques donc son uti-
sation peut changer.

e




CONCLUSTION GENERALE

Au Tchad, comme partout ailleurs en Afrique,

de l'assurance rencontre les mémes difficultés.

l'activiteé
Celles-ci sont
surtout liédes a nos mentalités qui sont trés peu adaptées aux pro-

duits d'assurance. Mais également l'assurance est un domaine trés

technique : la vente d'une promesse. En plus le fonctionnement se

fait sur la base des contrats rédigés en des termes consacrés aux-

quels le public ne comprend rien : nécessité d'avoir des techni-

ciens bien formés capables d'exp%iquer Simplement aux clients les

principes de fonctionnement‘de contrats sans trop utiliser les ter-
mes techniques.

Toutefois, outre ces problémes que les compagnies d'assu-

rances africaines doivent faire face, le 21 siécle s'annonce comme

un marché de dépendance. Nous assistons déja au partage du marché

d'assurance entre les banquiers et 1les assureurs. a premicére vue,

les assureurs sont perdants, donc des efforts doivent étre faits

Sur ce terrain pour tenir téte. Par conséquent les entreprises

d'assurances doivent disposer en leur sein des services appropriés

capables de mener des études séricuses pour releve) les difficultés

que leurs pose le marché.




