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Si cela m'édtait possible, j'écrirais ‘le mot "ASSURANCE" dans
chague foyer et sur le front de chaque homme, tant que je suis
convaincu que l'assurance peut, % un prix modéré, libdrer les

familles de catastrophes irréparables."

WINSTON CHURCHILL,
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Je dédie <ce travail
A mon pére MENDZANA Jér8me
A ma m&re AGOAH Claire

Qu'il soit le couronnement de tous les efforts qu'ils
ont consentis pour 1'éducation et la formation intel-

lectuelle de leur enfant.

-

A mon épouse NGANOMO Cathérine
Mes enfants,

Tous mes fréres et soeurs,

Mes amis,

Puisse-t=-il leur servir d'exemple de persévérance, d'ab-
négation et de sacrifice dans la recherche de 1'amélio=-
ration de leurs conditions de vie et de l'accomplisse-

ment de tout projet qui se veut ambitieux.
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Je remercie la Direction Générale des ASSURANCES MUTUEL -
LES AGRICOLES DU CAMEROUN, mon Employeur, qui a bien voulu me

permettre de suivre cette formation 3 1'I.I.A. de YAOUNDE.

Que tous ceux qui, de pr&s ou de loin, ont toujours
oeuvré pour mon épanouissement et ma réussite dans mes diverses

entreprises trouvent ici 1'expression de ma profonde gratitude.

Je remercie particulitrement ademoiselle NGAZOA Balbine,
Secrétaire Sténo~-Dactylographe aux ASSURANCES MUTUELLES AGRICOLES,
dont la disponibilité et le savoir-faire ont été d'une tros grande

contribution 2 la qualité de la présentation qui est donné au

présent document.
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Ce travail est un 5rolongemgnt et m8me un approfondissement du
rapport du stage que nous avons effectué aux ASSURANCES FUTUELLES AGRI -
COLES DU CAMEROUN du 1er Aolit au 15 Octobre 1987,

Nous avons ﬁerminé ledit rapport en attirant 1l'attention de
la Société sur 1la nécessité de mettre sur pied des structures beaucohp

plus opérationnelles et de repenser sa politique commerciale.

C'est ce qui a motivé le choix du thame que nous développons
ci-aprés, mais nous déplorons la disparition de certains gléments qui

e auraient pu nous éclairer davantage sur le theme en raison du grave
incendie qui a détruit 1'immeuble abritant le Siege de la Société 1le

< 19 Aofit 1987,
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“Loféqﬁe 1'activité d'une Sociéts d'assurances est de nature 3
conduire 5 uné situation telle que cétte Société ne soit plus en mesure
de donnerfdeslgaranties suffisantes pour tenir ses engagements ou qu'elle
risque de ne plus fonctionner conformément & 1la réglementation en vigueur,
1'Autorité de Tutelle doit adresser & ses dirigeants un avertissement par
lettre'recomendée et exiger que lui soit soumis pour approbation, dans
un délai d'un mois, un programme de rétablissement prévoyant toutes les

mesures propres a restaurer 1'équilibre de leur entreprise, (*)

A travers cette disposition législative, 1'Assurance apparaft
comme un domaine dans lequel ne peuvent opérer que les Sociétés qui pré-
sentent une structure rationnelle de fonctionnement et une surface finan-

ciere apte & contribuer au développement de 1'économie nationale.

En effet, 1'industrie des assurances a des répercussions sur
beaucoup de secteurs de l'activits économique d'un pays et a ce titre, la
solvabilité des entreprises doit toujours 8tre garantie d'autant plus que
le produit qu'elles proposent au public est immatériel. C'est cela qui
explique l'attention toute particuli®re que les pouvoirs publics portent
a leurs activités, Car, leur insolvabilité est lourde de conséquences aussi
bien pour les Compagnies elles-m8mes qui utilisent un trds grand nombre
de salariés que pour les bénéficiaires des contrats et 1'économie toute

entiere.

Pour éviter donc de tomber dans la situation décrite par 1l'art.64
de l'ordonnance ci-dessus citée, les entreprises d'assurances doivent, plus
que tout autre type de Société, maltriser parfaitement toutes les techni-
ques qui concourent a l'amélioration de la qualité et a la rentabilité de
leurs opérations. Car, 1'Assurance est largement tributaire de son envi=-

ronnement et reflete la santg économique du pays.

(*) Ordonnance n®85/003 du 31 Aodit 1985 relative & l'activité d'assurances

au Cameroun. Chapitre 4, Article 64,
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Au Cameroun, malgré la recession économique qui touche particu-
lierement les pays du Tiers-lionde, le marché des assurances se révdle
florissant dans la mesure ol le cercle des sociédtés qui voudraient y
opérer s'agrandit de jour;en jour. La compétition devient par conséquent
de plus en plus serrée et dans un tel contexte, l'amateurisme n'a pas de>
place. Car, il ne suffit plus désormais d'obtenir 1'agrément du Minist3re
des Finances et d'quvrir les portes pour faire accourir une nombreuse
cliéntéle. Les tecHniques modernes de gestion ne doivent plus &tre ignordes
tout comme doivené 8tre abandonnées les Vieilles traditions teintes d'em-
pirisme dans la conduite des opérations. Avec l'accroissement du chiffre
d'affaires des Compagnies, il devient de plus nécessaire de surveiller de
preés tous les éléments qui concourent & l'amélioration de la qualité de

ces opérations.

Dans une Société comme les ASSURANCES MUTUELLE AGRICOLES DU CA-
MEROUN qui ont servi de cadre & nos.travaux et qui occupent la deuxiéme
place dans le marché aprés la SOCAR, le diagnostic fait ses activitds
révale que cette Société, tout en ayant 1'un des plus gros chiffre d'af-
faires, affiche une situation qui mérite qu'une attention particulidre 1lui
soit accordée par ses dirigeants. Le constat est d'ailleurs le m@me s'agis=-
sant de l'ensemble des Sociétés opérant sur le marché m8me si d'une fagon
générale, on observe quelques petites différences d'une Compagnie & une
autre. Le diagnostic dont il est question ici est fait sur 1'élément qui
permet & 1'Autorité de Tutelle de vérifier dans quelle mesure une Compagnie
peut encore 8tre capable d'honorer ses engagements, c'est-i-dire le porte-
feuille. Notre attention a été particuligrement attirde par la manidre
dont celui de 1'AMACAM est structurée, ce qui n'est d'ailleurs que le ré=-
sultat de la politique générale adoptée par la Sociétd. Le déséquilibre y
est trds apparent en raison de la prédominance de la branche automobile
qui ne cesse de mettre la Société en péril. Notre souci sera donc, tout
au long de notre exposé, de voir dans quelle mesure il est possible d'a=-

méliorer sa qualité pour que la Compagnie ne se retrouve pas dans une

situation de détresse. yp tel souci devrait méme constituer un leitmotiv

pour toute Compagnie qui voudrait 8tre & 1'abri du spectre du retrait

d'agrément,

il
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L'amélicration de lé qualité du porte-=feuille passe sans aucun
doute par un certain nombre de techniques, mais il faudrait que celles-ci

s'adaptent aux diffdrentes spécificités que présentent ledit porte=feuille,

S'agissaﬁt de celui de 1'AMACAM, nous pensons qu'elle passe néces=-
sairement par 1la politique de souscription et de gestion des contrats. Car,
c'est la plus ou moins bonne politique de souscription qui détermine 1la
qualité d'un porte feuille. Et pour qu'elle produise les effets escomptés,
nous pensons que la Société doit s'efforcer a mattriser toutes les données
du marché (Premidre Partie) pour que la gestion qu'elle aura & faire des
contrats déja en porte-feuille 1lui permette de voir dans quel sens sa po-

litique commerciale doit 8tre orientée (Deuxidme Partie).
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La maitrise du marché pour une bonne politique de souscription

Le marché Camerounais des assurances est un marché de concurrence et

-

1e potentiel des risques assurables s'accroit de jour en jour avec 1'augmentation
du pouvoir d'achat des citoyens et le large programme d'investissement entrepris
par les pouvoirs publics.
I1 importe par conséquent que la Société maltrise 34 tout moment toutes
lesicomposantes de ce marché (Titre I) afin de toujours mieux gérer 1'avenir avec

1'élaboration de plans stratégiques (Titre II).

Titre: T Les différentes composantes du marché
La maitrise des données du marché suppose la parfaite connaissance
aussi bien du comportement des risques déja en porte-feuille (chap.II) que du

potentiel de ceux a assurer (chap.I).

CHAPITRE I : LES DONNEES EXTERNES DU MARCHE

L'action de la Société dans la recherche du développement de son
. porte-feuille doit €tre sous-tendue par 1'étude de différents aspects que présentent
la clientéle, le jeu de la concurrence et la maniére dont les tribunaux tranchent
le plus souvent les différents litiges nés 4 1'occasion de 1'exécution des contrats,

principalement en assurance automobile.

Section I : La clientéle

En raison de sa complexité et du fait qu'elle fait 1'objet de partage
par la concurrence, la clientéle, pour pouvoir €tre maftrisée, doit étre analysée
sous différents aspects ; 1'aspect quantitatif (§ I), 1'aspect qualitatif (§2) et

1'environnement socio-économique (§3).

§ 1 - L'approche quantitative

Elle implique non seulement le recensement de tous les biens déja
assurés par la compagnie et de ceux pouvant faire 1'objet des contrats, mais aussi

celui de la masse des assurés que sont les personnes physiques et morales.

wenlanis
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1) - Le recensement des biens assurés et assurables

C'est en effet 4 travers la connaissance de la taille du marché
que la société est en mesure de se fixer des objectifs de production, consolider
ou améliorer la place qui est la sienne par rappért aux autres compagnies,
s'engager avec lucidité et clairvoyance dans la concurrence. Cela nécessite
en toute évidence la confection de statistiques sur les branches dans lesquelles
elle opére ou bien voudrait opérer. Il apparait donc inadmisible que 1l'estimation
des véhicules & mettre ou déji mis en circulation sur 1'ensemble du territoire
national échappe par exemple & une compagnie d'assurances. Et pourtant, il
s'avére impératif d'asseoir a4 tout moment la statistique de cette branche afin
de faire des prévisions de production aussi bien par catégorie de véhicule (1)
que par Province. Cela permet d'avoir une base de données susceptibles d'éclairer
la Compagnie sur la dose d'automobiles A mettre en porte-feuille tant en ce qui
concerne l'ensemble de tout le parc que par catégorie.

Le recensement des biens commande également que dans les branches
IARD(2) et Risques Techniques, la société établisse un catalogue de risques qui
lui permette de juger de sa position sur 1l'ensemble du marché et d'élaborer une
stratégie en conséquence. Un tel catalogue lui ferait ressortir la quantité et

la situation géographique de tous les risques.

2) - La statistique des assurés et des assurables

I1 ne fait aucun doute que vendre i ses propres clients s'avére plus
aisé que proposer des contrats a une clientéle nouvelle. Mais il ne faut pas
perdre de vue le fait qu'un porte-feuille dans lequel n'entrent pas réguliére-
ment de nouveaux contrats vieillit. Il devient conséquemment inerte et
insensible aux effets de la conjoncture. C'est pour cette raison qu'il est
impératif a la Compagnie de toujours avoir une statistique actualisée de
tous ses assurés et du marché potentiel. Il ne s'agit pas en fait de procéder
4 un recensement systématique de la masse des assurables ou des assurés, mais
plutdt de localiser)en fonction des objectifs & atteindre)certaines unités
économiques de production, 1'existence de certains groupes d'individus pouvant
éprouver des besoins de sécurité. Ce sont les coopératives, les groupements
de planteurs, les associations de toute nature, les syndicats et autres.

A priori, les formules a proposer ici ne peuvent &tre que des contrats—groupes
tels que la maladie ou 1'individuelle-accidents. Mais il n'est pas exclu que la

société soit aménée & élargir sa souscription au niveau des affaires que

il o

(1) Usage de véhicules (Tourisme, transport public etc...)

(2) Incendie, Accidents et Risques Divers.
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'iZS»adhérents ou membres des différents groupeszpourfaient lui apporter indivi-
auellement dans la condition ou elle leur garaﬁfit la meilleure sécurité dans

les contrats—groubes. I1 s'agit notamment de la R.C..Chef de famille, la multi-
risque habitation, 1'incendie, la maladie, la mortalité du bétail, la R.C. gé-

nérale...

§2 - L'approche ;qualithtive

Si par 1l'approche quantitative on cherche a répertorier ou a localiser
des éléments objectifs tels que leAnombre de véhicules mis en circulation, le
nombre de boulangeries, d'usines et autres risques pour accroitre le nombre de
contrats en porte-feuille, la démarche ici consiste & procéder & une analyse
technique de toutes ces données afin de dégager par branche le profil des risques
a inscrire dans le programme de prospection ou de souscription. Cette analyse por-
tera essentiellement & la fois sur 1'importance économique de chaque catégorie
de risques dans le marché, sa contribution dans la constitution d'une grande
mutualité et 1'éventualité qu'elle n'apporte pas une grande sinistralité dans le
porte-feuille.

I1 s'agit concrétement de différencier la petite clientéle constituée
de particuliers des grandes unités économiques qui sont susceptibles de faire
1l'objet d'une souscription diversifiée et abondante.

En effet, non seulement un complexe comme la SONARA offre un grand éven-
tail de risques a assurer, mais encore la prime & percevoir est considérable en
raison de l'importance méme des capitaux & garantir. En prenant par exemple un
exercice comme 1982 au cours duquel la SOCAR a émis 1.214.227.467 francs dans la
branche incendie, la SONARA devait a elle seule lui payer 117.323.308 francs de
primes pour 78.242.094.000 francs de capitaux, ce qui représente environ 0,14 7
de 1'ensemble des émissions de la branche.

I1 s'agit également d'identifier 4 1'intérieur de chaque branche ceux
des risques qui présentent les meilleures conditions d'assurabilité et pour les-
quels il est possible de confectionner des contrats au moindre colit. Ce sont les
contrats-groupes.

I1 s'agit enfin de se soucier a partir de 1l'expérience, de la sinistra-
1ité observée par catégorie ou sous—catégorie de risques afin d'écarter purement
et simplement ceux de nature a donner lisu & de mauvais résultats, sauf a les
admettre sous certaines conditions. La branche automobile offre 1'exemple le plus
patent dans cette démarche. En effet, il est reconnu de tous que les catégories
IVA, IVB (4) et transport des marchandises constituent de trés mauvais risques

qui pésent trés négativement sur 1'équilibre de la branche.

(4) Catégorie IVA = Taxi de ville

Catégorie IVB

Taxi de brousse.

sl
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Leur admission dans le porte-feuille devrait donc €tre sinon écartée,. du moins

soumises a certaines conditions de nature & compenser les pertes éventuels, mais
ceci en tenant compte d!un certain environnement et de la sensibilité d'une cer-

taine catégorie de la clientéle.

§3 - L'environnement économique, social et culturel.

L'assurance est sans conteste un produit social qui est étroitement
mélé aux principaux actes de la vie et qui exprime & bien des égards le systéme
de valeurs qui caractérise un groupe d'individus. C'est ainsi queéhormis 1'obli-
gation de s'assurer qui est faite par le legislateur dans la branche automobile
(5), il est particuliérement trés difficile de faire admettre a la plus grande
partie de la population la raison d'@tre de 1'assurance.

Cela s'explique par la variété des métivations et des comportements,
1'attachement & telle ou telle éthique religieuse, le degré d'alphabétisation
ou entre la persistance de certaines coutumes manifestement étanches. La compa-
gnie doit donc compter avec toutes ces réalités pour donner des orientations
adéquates et appropriées & son programme de souscription sans oublier le visage

économique que présente chaque région.

(5) Loi n°65-LF-9 du 22 Mai 1965 portant sur 1'assurance automobile obligatoire.

e
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En effet, dans une branche comme 1' automoblle, on devrait éviter le plus
p0551b1e le systéme de standardisation des contrats non seulement en fonction du
comportement observé des conducteurs par région, des catégories de véhicules les
plus couramment utilisées ou de la densité méme du.pafé par Province, mais aussi des
données infrastructurelles. Effectivement, le réseau routier ne connaftt pas le méme
dégré de développement sur 1'ensemble du territoire national.

Mais on constate paradoxalement qué dans les régions ot il est le plus
développé, la sinistralité est trés élevée. On note également que dans les zones
a civilisation musulmane telles que les Provinces de l'Adamaoua, du Nord et de
1'Extréme-Nord, les victimes des accidents de circulation ont souvent tendance &
renoncer a l'indemnisation alors que dans d'autres comme 1'Ouest, le Littoral ou
le Sud-Ouest, c'est 1'occasion ou jamais de se faire fortune. C'est autant d'é&lé—
ments qui doivent &@tre exploités pour permettre & la Compagnie d'adopter 1'attitude
qui convient pour approcher la concurrence et se faire une idée exacte sur les dif-

férents visages que présentent le marché soit dans son ensemble, soit par segment.

Section II : La Concurrence

Si la concurrence est vive et variée dans le marché camerounais, celui-ci
demeure tout de méme ouvert. C'est pour cette raison que toute compagnie qui y opére
se doit de déterminer sa nature (§1) et chercher & tout moment & s'interroger sur la

osition qu'elle occupe afin de toujours évaluer son importance(§2).
P q X J P

§1 - La nature de la concurrence

De facon générale, la concurrence sert habituellement le consommateur dans
la mesure ol celui-ci n'est pas a4 la merci d'un seul producteur.

Le consommateur camerounais des assurances n'échappe pas i cette régle,
du moins en ce qui concerne le choix des compagnies opérant sur le marché, méme si
en retour, les services qu'il attend de son choix qu'il croit pourtant le meilleur
ne répondent pas toujours 3 ses espoirs, et ceci en raison des différents styles qui
sont propres a chaque compagnie.

Dans son ensemble, le marché est partagé entre un certain nombre de com-
pagnies dont les plus influentes sont les suivantes :

La SOCAR, L'AMACAM, La SNAC, La CCAR, La CNA, La GREACAM, La CAMICO et La
T.A.A qui vient a peine de naftre. L'influence de chacune d'elles se manifeste non
seulement a travers ses méthodes d'approche de la clientéle, mais encore et surtout
a travers les différents réseaux de distribution qu'elle utilise. C'est 1'AMACAM qui
en détient le plus important avec sa longue liste de bureaux directs communément ap-
pelés Agences. Incontestablement, elle devrait se tailler la plus grande et la meil-
leure part du marché étant donné qu'elle a une présence directe i chaque coin de la

République.

e e
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Mais 1'on constate, sans qu'elle puisse valablement le justifier, que les inter-

médiaires que sont les Agents généraux des autrés Compagnies et principalement

les Courtiers, ont magistralement mis la main sur 1'ensemble du mérché, les soi-
diéant Bureaux-Directs jouant pratiquemenp le rdle de figurants. Et pourtant, la
large couverture territoriale du marché opérée par la Compagnie devrait lui per-
mettre non seulement d'avoir une bonne vision globale de 1'ensemble des données;
mais encore et surtout d'avoir un porte-feuille homogéne et de qualité, ne compor-
tant que les risques de son choix; quelle que soit 1'importance de la concurrence. -

§2 - Importance de la concurrence et position de la
Compagnie dans le marché.

Aprés la CGte-d'Ivoire, le Cameroun a le marché le plus important des
pays membres de la CICA (6). En prenant comme référence 1'exercice 1985, on reléve
une émission globale de primes de 1'ordre 41 Milliards environ contre 37 Milliards
en 1984, ce qui fait une qugmentation de 4 Milliards en valeur absolue et 11 7 en
valeur relative. Ce marché est caractérisé par une forte concentration qui frise
quelque peu une situation de quasi-monopole. En effet, sur 1'ensemble du marché,
deux sociétés seulement réalisent prés de 60 7 du total des émissions. Tl s!agit
de la SOCAR qui pour l'exercice a réalisé un chiffre d'affaires de 15,218 Milliards,
soit environ 37 7 et 1'AMACAM dont les émissions ont atteint 9,340 Milliards, soit

23 7 de 1l'ensemble du marché.

Lorsqu'on examine par ailleurs 1'évolution du chiffre d'affaires de cha-
cune des deux Compagnies entre 1984 et 1985, on note que celui de la SOCAR est passé
de 14,796 a 15,218 Milliards, soit une évolution de 2,85 7 pendant que celui de
1'AMACAM progressait de 16,87 % c'est-i-dire de 7,992 a 9,340 Milliards.

Cette place que la Compagnie occupe dans le marché devrait lui permettre
d'étre plus attentive afin de la conserver ou de 1'améliorer, surtout si elle a des
affaires trés importantes dans une branche comme 1'automobile qui est source de
nombreux procés. Cela veut dire qu'elle doit organiser sa souscription en tenant

compte de la sensibilité des juges.

Section III : Les différentes tendances jurisprudentielles

La nécessité pour la Compagnie de connaltre parfaitement 1'esprit dans
lequel les décisions sanctionnent 1'exécution des contrats trouve toute son impor-
tance dans la branche automobile.

En effet, outre la diversité des mentalités et des comportements observée
en raison méme de la grande variété des groupes ethniques, 1'héritage de la colo-
nisation a doté le pays de deux types de culture qui font en sorte que les systémes

de juridictions ne soient pas les mémes.

(6) Conférence Internationale des Contrdles d'assurances des Etats Africains.
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§1 - Les juridictions anglophones

Elles ont pour ressort territorial les Provinces du Nord-Ouest et du
Sud-Ouest. Outre les autres spécificités de procédure qui leur sont propres, les
juridictions anglophones ont la possibilité de citer concomitamment le:prévenu, le
civilement responsable et 1'assureur de responsabilité dans un procés pénal. L'as-
sureur est par conséquent i méme de défendre directement ses droits et de donner &
ces juridictions a pértir de ses moyens de défense une ouverture sur la complexité
du sujet que constitue 1'assurance. La Compagnie devra donc dans sa politique de
souscription & 1l'intérieur de dette zone prendre le plus de précautions possibles
dans 1'établissement desnpolicés afin que leur interprétation ne lui soit pas défa-
vorable et que des décisions non fondées ne lui soient pas opposées.

I1 est également & noter que les victimes des accidents de circulation
saisissent difficilement le juge pour obtenir réparation préférant recourir plutdt
a 1l'action directe qui leur est reconnue et qui leur permet d'avoir une indemni-
sation rapide au moindre colit. Avec un tel environnement, il est par conséquent
difficile et méme rare de se retrouver avec de lourdes condamnations comme c'est
le cas dans la zone francophone, ce qui est de nature & permettre & la compagnie
d'étre un peu plus souple dans sa souscription sans toutefois ouvrir grandement ses
portes. Cette prudence sera par contre plus accentuée dans la zone francophone ou
on enregistre le plus souvent des condamnations qui dépassent quelquefois la logique

la plus élémentaire.

§2 - Les juridictions francophones

Ici, la maniére dont les tribunaux examinent et tranchent les litiges ap-
pelle deux observations.

Dans un premier temps, on constate que la legislation en matiére d'assu-
rances au Cameroun échappe complétement aux Magistrats et dans un deuxiéme temps,
les indemnités généralement allouées aux victimes n'ont aucun rapport avec la réa-
1lité des préjudices subis et encore moins avec la capacité financiére des compa-
gnies d'assurances, c'est-a-dire le niveau économique méme du pays. Il n'est pas
rare de rencontrer par exemple une décision qui déclare une compagnie d'assurances
civilement responsable de son assuré (7) ou alors qui reconnait & une seule et
méme personne la qualité de partie civile et de civilement responsable.Mais le
grand probléme que les tribunaux pose généralement aux Compagnies demeure tout de

méme la lourdeur des condamnations qu'ils prononcent et qui menacent dangereusement

leur équilibre financier. C'est donc & ce titre que la Société doit faire preuve
de beaucoup de réticence vis-a-vis de certaines catégories de véhicules, principa-
lement les véhicules de transport et ne les admettre en porte-feuille que sous

certaines conditions restrictives.

(7) Jugement n°1658/COR/85-86 du 12/01/1985 du TPI de DOUALA.

e



Rkl e il

nous & - 5
Les quelques décisions ci-aprés prises au hasard/écl&iieni davantage sur ce point :

— Cour d'Appel del YAOUNDE Arr8t N°364 : 59.237.687 F
— TPI de YAOUNDE : 23.300.000
- TPI de YAOUNDE Jugement N°858/CO : 60.000 000
~ TPI de MBANGA (29/10/1986) : : 19.500 000
- TPI de FOUMBAN (18/12/1986) :  13.850 000
— TPI de DOUALA (01/03/86) :  18.000 000
- C.A. de DOUALA Arrdt N°117/P 5 : 43,700 000
— C.A. de BAFOUSSAM (05/02/1986) : :  21.200 000
- C.A de BAFOUSSAM Arrét N°427/CO . 20.461 385
- C.A de BAFOUSSAM Arrét N°638 : 20.920.055

Le total des dix condamnations donne une somme globale de 300.167.127 F,
soit une moyenne de 30.016.712 francs par sinistre. Un tel univers jurispruden-
tiel devrait guider 1l'action de la société et 1'unique solution serait la sélec-
tion rigoureuse en attendant que les magistrats recoivent une formation dans le
domaine des assurances. Sinon, c'est le porte-feuille dans son ensemble qui sera
menacé dans son équilibre surtout si sa structure échappe au contrdle et a la

maitrise de la Société.

Chapitre II : Les données internes : le porte-feuille

Le porte-feuille est 1'élément qui permet & une compagnie d'assurances
de faire un diagnostic sur 1l'ensemble de ses différentes opérations et de se si-
tuer par rapport a tout le marché. Car, c'est & partir de la maniére dont ce pore-
feuille est structuré (Section I) et du profil que présente chaque branche qu'un

plan d'action peut valablement &tre élaboré (Sect.II).

Section I : La structure du porte-feuille de 1'AMACAM.

§1 - La part de chaque branche

D'aprés le rapport du Conseil d'Administration de la Société sur 1'exer-
cice 1985, les primes émises nettes d'annulation et de taxes s'élévent a

9.456.329.220 francs. Par branche, la répartition se fait de la maniére suivante
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Tableau T : STRUCTURE,ADU PORTE - FEUILLE DE L'AMACAM

( g » : Pourcent. 1)
( BRANCHES | MONTANT * par branche ;
(Rl e o R RO & W o 3 e AR e Tl T
k .

G Automobilec vis ey e i afate wne S 6.795.853.070 : 72 7 )
( ‘ : : : )
( Incendiesat o v oo siels wes s s 366.642.130 4 4 7 )
( 5 e : )
( . Maritime et Transports... e 608 061 258 : 6525757
( s iy : )
(. aMaladie: cii st me o Fsaivn e : 62.352 892 : 0565 k)
( : : )
( . Accidents corporelS........ : 775.037 914 : 8 % )
( : : : )
( . Responsabilité civile...... : 212,795 956 : 2337
( : : «
(. Multirisque habitation..... ; 27.933 290 2 053 7%%)
( : : )
(. Risques TechniqueS......... s 91.274 096 : 1% )
( 3 : H )
(¢« Risques divers...oivialoois. : 62.457 139 : 05657 )
( (Vol, dégats des eaux...) s : )
(GG S R T e e el : 453.221 475 : 5:% )
< S R Looam e )
E TR 9ks6.520.0000 e doox
( )

A premiére vue, le déséquilibre entre les branches est trés apparent
et i1l se dégage un trés fort pourcentage de la branche automobile. Mais pour
apprécier a sa juste valeur la qualité de ce porte-feuille, il convient de
comparer les souscriptions de chaque branche, principalement 1'automobile avec
1'ensemble du marché, ce qui est susceptible de permettre a4 la Compagnie d'orien-

ter sa politique de souscription dans tel ou tel sens.

§2 - La part de chaque branche dans le marché

I1 s'agit ici de situer la société par rapport aux autres compagnies
afin de dégager a partir de 1l'ensemble de tout le marché la part qu'elle se
réserve par branche. Mais faute d'informations sur le détail (par branche), une
distinction sera globalement faite entre 1'automobile et les autres branches

avec pour exercice de référence 1'année 1985.
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Tableau II : STRUCTURE DU CHIFFRE D'AFFAIRES DU MARCHE

PAR COMPAGNIE (8)
(en millions de FCFA)

( : : )
¢ < COMPAGNTIES . AUTO HORS—-AUTO TOTAT: o)
k ( : )
# ( H )
( SOBAR, ¢ oh o : 6297, 8.928 15.218" )
( : A )
( AMACAM: +. o) : 7.503 1i837 9.340° )
( : )
( SNAC. . +s e : 2.165 5.058 72935
( : )
B ( COAR .~ I : 15322 3.447 4.769 )
( : )
( CREAGAM:: o e o : £ 290 1.367 1657 )
( : )
( GAMTCO . i o : 18 102 190:4)
( : 4 )
( CAMAT. v ... ol 2 469 469 )
( )
( ALTOOL oo i = 1:573 L2573 )
( ; )
" ( LLOYD S i = 541 541 )
( )
: ( RHONE.MED: . vibivn . 127 199 )
( )
( ST PAUL, & v ool = 184 184 )
( )
( Ciie BUROE. .. ods = 77 Il
( )
( BATOISE, s v i 31 31 %)
( : )
E TO LA T : 17.588 : 235741 41.329 ;
Tableau III : Les parts de marché par branche et par compagnie
(en pourcentage)
( AUTO HORS - AUTO ENSEMBLE )
C CoMPAGNTER: s d @ : : : 2
= A orte- A orte-— . z
I : “Feulilie ; Marche . PRTEST, |, Marche | BOIte. ‘Marcne )
.3 ry N . . . P 5
€ i S0CAR T S lly33 0 S5 7 bge e 9y B 100,00 = 36,82 )
G R AMAGAM: . oo = 580,335 4D 65 RN 10670 7,73 100,00°: 2259 )
G SNAGT L e 2on29.07  C19.080 . 70503, - 21,30 100500 : 1147 )
( CEARGZ oy = : 27,02 = 750l 2o 725080 s A5 100;00::: 11,53 )
L) (. GREKGAM:®. . .. : 17.50: % L3b4 : ~ 82,502 5,75 100,00 : 4,00 )
(Cieaicoly....0 5 isiop L0yl B0 0 4 100,00 : 0,29 )
(o GAMAT ¢ : = % 0,00.% 100,000 35 197 100,000° 1,13 )
’ GCosliTeo : L By 0,002 900,00 1 660 100,00 : 3,80 )
(oL TevDisi oo : = bE 0,000 510000 & 0.9y 1005004 1307 )
i g . RHONE.MED..., — 00000 20100,0000 . 0,53 100,000° 0,30 g
¢ ST RATLLL : = 20,00 © 1005000 & 0,77 100,00 * 0,44 ;
& Cie FUROPE & - ¢ = t 20,000 1000005 0532 100,00 * 0,18
. C . BATOISE.: 5 : = 050,001 100,000 =0 13 100,00 : 0,07 )
( . : : : : g
( s s : : :
( ENSEMBLE .... : 42,56 : 100,00 : 57,44 : 100,00 100,00 : 100,00 g
(: s : : : :

(8) Source : Rapport d'activités de 1"ASAC (Association des Compagnies d'assu-

rances opérant au Cameroun) publié en

1987.
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L'examen des tableaux IT et III permet de faire une constatation. Con-
trairement & ce que l'on pourrait penser, ll;utobile ne constitue pas 1'essentiel
du marché camerounais. Elle n'y représente qpe_42,56 % contre 57,44 pour les autres
branches. Placée dans ce contexte, l'AMACAM.otcﬁpe la deuxiéme position aprés la
SOCAR et prend 22,59 7 du marché global, ce qui n'est pas déja mauvais dans un
univers aussi difficile et complexe. Mais ce qui retient le plus l'attention, c'est
le pourcentage que représente 1'automobile dans la composition de son porte-feuille
42,65 %. Un tel pourcentage représente sensiblement presque la moitié de tout le
marché automobile. Il s'agit 1a d'une situation trés alarmante qui ne peut s'expli-
quer que par l'absence totale d'une politique globale de prospection et de sous-—
cription, qui laisse 1'entrée libre A tous les automobilistes & la recherche d'une
couverture contre le spectre de la police. Elle devrait par conséquent préoccuper
la Direction de la Société et sous-tendre son action & court terme & partir méme

du profil dégagé par chacune des branches.

Section II : Le profil de chaque branche

I1 est impératif qu'au cours d'une certaine période, la société puisse
établir une courbe de 1'évolution de chaque branche. Mais 1'automobile étant trés
préoccupante, son évolution doit &tre suivie d'annde en année (§1) a2 1'inverse des
autres branches en raison de la forte sinistralité qu'on y observe (§2).

§1 - La branche automobile

Si 1'automobile ne représente que 42,56 % de 1'ensemble du marché, elle
n'en constitue pas moins le risque le plus dangereux et le plus difficile & gérer.
D'aprés le rapport publié par 1'ASAC, pendant que l'ensemble du marché connaissait
une progression en valeur relative de 19,49 % de 1983 i 1984 et 11,67 7 de 1984 a
1985, le chiffre d'affaires réalisé dans la branche automobile par 1'ensemble des
Compagnies a progressé de 15,03 7% (83-84) et 22,32 % (84-85-. S'agissant du cas
particulier de 1'AMACAM, il est surprenant qu'avec. le fort pourcentage qu'occupe
déja 1'automobile dans le porte-feuille, c'est cette branche qui connalt 1'éVolu--
tion la plus accélérée allant méme jusqu'a dépasser celle de 1'ensemble du marché.
Elle est passée a 13,02 7 de 1983 a 1984 et & 41,01 Z de 1984 a 1985. Il n'y a pas
meilleurs indicateurs que ces données chiffrées susceptibles de faire prendre cons-—
cience du danger que ne cesse de créer la société en équilibrant le porte—feuille
des autres compagnies par une <<acceptation sauvage>> du risque automobile. L'illus-
tration es est donnée par la charge des sinistres & payer & la clSture de 1'exercice
1985 dégagée par le rapport du Conseil d'Administration. En valeur absolue, cette

charge s'éléve a 12.008.180.639 francs ; ce qui n'est pas le cas dans les autres

branches méme si certains exercices dégagent de temps en temps de gros sinistres.
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§2 - Les autres branches

-Les données ca—dessus sont claires et parlantes en elles—mémes ;=ilen
* ressort .que le marché est trés florissant dans les branches autres que 1'auto-
s mobile, mais les Assurances Mutuelles Agricoles du Cameroun ne s'y réservent qu'une
part trés insignifiante.

En effet, 1'évolution qu'on a observée entre 1983 et 1985 a été la sui-
vante : '

- Augmentation des émissions de 22,50 % entre 83 et 84 et 4,91 7 entre
. 84 et 85.

Cette baisse est certainement due au}falentissement de 1'activité écono-
mique observé déja depuis 1984 suite a la crisé qui n'épargne aucun pays du monde.
Pendant la méme période, le porte-feuille de 1'AMACAM n'a pas suivi la tendance du
marché puisqu'en 83-84, les émissions dans ces branches ont augmenté de 5,99 Z
pour tomber a 31,22 7 en 84-85.

Dans les autres Compagnies, du moins les plus concurrentes, la chiite n'a

‘ pas été aussi vertigineuse.
¢ ( : : )
1983-1984 1984-1985
é; ; : )
(  SOCAR 275 857 = 0,42 72 )
E SNAC aliggair s 00 §
(. :COAR §h29508 7 bilA 88 oY)
¢ GREACAM s faEhg
De prime abord, le constat qui se dégage devant une telle situation est
que 1'AMACAM affiche un manque d'intéré@t manifeste dans les branches autres que
1'automobile. Cependant, il peut &tre certain que cela est di 4 une zbsence totale
d'un programme d'action et de politique propre & la Compagnie. Car, lorsqu'il existe
un climat de concurrence, 1'entreprise qui veut optimiser la rentabilité de ses opé-
rations ou tout simplement améliorer leur qualité doit concevoir une stratégie qui
lui permette sinon d'améliorer sa position vis-a-vis de ses concurrernts, du moins
. la consolider.
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Titre II : La nécessité d'un plan stratégique

Par définition, on entend par stratégie 1'art de combiner des opéra-
tions en vue d'atteindre un objectif. S'agissant d'une compagnie d'assurances,
eile aéif consister en la recheréhe de 1'amélioration de 1la qualité du porte-
feuille afin de 1'équilibrer etAd'étre toujours capable d'honorer ses engagements
vié—é—vis des assurés. Sa réussite dépendra non seulement de la maitrise des don-
nées examinées plus haut que sont la clientéle, la concurrence, la qualité du -
porte-feuille actuel, mais encore et surtout de la politique utilisée pour aséﬁrer
“.1la croissance, la pérennité, 1'autonomie et la sécurité de la Société. Pour plus
d'efficacité, le plan stratégique devra donc i la fois viser le court terme (ChaP.

et le moyen ou long terme (Chap.II).

Chapitre I : Le plan d'action & court terme

Dans une compagnie comme 1'AMACAM, il doit nécessairement concerner la
politique de distribution (Sect.I) et 1'application des différents tarifs (Sect.II)

Section I : La politique de distribution pour une bonne

sélection des risques.

La politique de distribution doit son efficacité 3 la plus ou bonne
maniére dont elle est concue et élaborée et & son adaptation aux objectifs a at-
teindre. Telle que 1'AMACAM apparait dans le marché, la politique qu'elle pourraic
mettre sur pied pour améliorer la qualité de son porte-feuille passe nécessaire-
ment par la technique du marketing (§1). C'est en fait grace a4 elle que la résis-
tance de la clientéle a souscrire certains types de contrats peut €tre vaincue
et lui permettre de réaliser les affaires inscrites dans son programme (§2).

§1 - Le rGle du marketing

Méme si la société ne se dote pas de tout un service marketing, il est
nécessaire que les structures en place dont le rdle est de faire de la prospec-—
tion utilise ses méthodes.

R. Aldeguer, expert Francais, définit le marketing comme <<1'ensemble
des opérations qui permettent de concevoir, d'élaborer et de mettre en oceuvre des
moyens de développer avec profit la vente des produits de 1'Entreprise>>. Cela ne
peut se faire que si 1'on dispose d'informations trés suffisantes permettant de
connaitre les besoins du marché, les insatisfactions, les ventes possibles d'un
produit et les secteurs géographiques favorables & la vente de tel ou tel produit.
C'est donc une technique qui permet de suivre attentivement la dynamique du marché
et d'@tre toujours aussi opérationnel que possible. Car s'agissant d'une société

comme 1'AMACAM qui donne 1'impression d'&tre battue de vitesse par les rapides
changements qui s'opérent aussi bien sur le plan économique que sur le plan socizl,
le marketing jouera essentiellement un rdle d'assistance étant donné que disposant
de beaucoup d'informations sur le marché, il sera i méme de proposer des orienta-
tions.
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I1 participe par conséquent d'une éonception globale de la Société ou sont distin-
guées les fonctions d'élaboration des politiques et des plans des fonctions opé-
rationnelles chargéeé uniquement de 1'exécution. D'aprés les structures mises en |
place par 1'AMACAM, cet important rdle du marketing devrait 8tre exercé par le |
service des Inspecteurs, faute d'avoir un service spécialisé. Cela nécessité par
conséquent qu'une formation adéquate soit donnée au personnel de cette'inspection'
pour redynamiser 1'acétion de la société et lui permettre de donner de-bonnes orien-

tations a sa politique de souscription.

§2°= Ta polltiquie’ de souscription en vue d'une bonne

sélection des risques.

Si 1'observation du tableau III qui dégage la part que chaque compagnie
se réserve dans le marché laisse apparaitre un déséquilibre flagrant dans le porte—
feuille de 1'AMACAM, cela n'est pas certainement di a un effet de hasard.

En effet, on constate que non seulement le porte~feuille:est prét a ac-
cueillir n'importe risque en automobile, ce qui est a l'origine de son fort pour-
centage, mais encore et surtout la politique commerciale pour la promotion des
autres branches demeure encore timide.

En dépit de la polémique qui est née sur 1'application de la loi
n°65/LF/9 du 22 Mai 1965 portant assurance automobile obligatoire, il est difficile
d'affirmer qu'une compagnie d'assurance est tenue d'accepter tous risques en zuto-
mobile par une interprétation a contrario. En effet, une telle interprétation ne
serait fondée que si notre marché était dans une situation de monopole. Par consé-
quent, une compagnie peut quant & nous valablement procéder une sélection rigou-
reuse dans la branche automobile. Cela devrait sous-tendre toute la politique de
la Société dans cette branche. Cette politique sera fonction des différentes données
de 1'approche quantitative, qualitative, de 1'environnement socio-économique et de
la tendance des tribunaux. En prenant par exemple la catégorie IVA, on pourra
limiter leur acceptation i deux ans d'dge dans les grandes villes, ou de maniére
illimitée dans les Provinces anglophones, région dans laquelle on n'a pas souvent
a faire a de gros sinistres et od les litiges se tranchent de préférence 4 1'zmizble.

I1 convient par conséquent d'arréter une stratégie par catégorie de véhicule et

par région.
S'agissant des autres branches, les différentes méthodes de prospection

: réder
; qulil : ?- : : :
sont connues. Mais ce %Y convient de faire, c'estfla motivation qui manque encore

1

d la compagnie et 1l'esprit d'organisation qui caractérisent toute entreprise. C'est

voir
auss%ﬁﬁa maniére dont les différents tarifs doivent &tre appliqués.
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De prime Abord; bn est tenté de croire que l'éssurance automobile étant
obligatoire par la loi du 22 Mai 1965, 1'assureur n'a aucune porte de sortie pour
pouvoir écartgr de son pbrte—feuille certains risques automobiles ne correspondant
pas a sa politique de souscription. Au contraire, la diversité des garanties qu'il
peut @tre amené a proposér > constitue un véritable moyen de décourager
une certaine catégorie de la clientéle (§1) a travers les obligations qu'il pourrait
imposer lui-méme dans le‘choix des combinaisons. Mais dans une telle politique, il
devrait toujours agir en tenant compte de la concurrence surtout en ce qui concerne

1'application du tarif des autres branches (§2).

§1 - L'application du tarif automobile

D'aprés la loi n°65/LF/9 du 22 Mai 1965 dans son article premier,<<Toute
personne morale ou physique doit, pour faire circuler un véhicule terrestre a moteur
ainsi que ses remorques ou semi-remorques, &tre couverte par une assurance garantis-
sant sa responsabilité civile dans les conditions Fixsespar la loi et les textes
pris pour son application>>. En raison de cette obligation, seul le tarif responsa-
bilité civile est imposé par le legislateur. Mais 1'assureur est appelé a garantir

d'autres risques pour une parfaite couverture des véhicules terrestres & moteur.

I1 s'agit des garanties Vol, incendie, bris de glace, personnes transportées
Individuelle chauffeur, défense et recours, immobilisation et frais de remorquage.
Ces autres garanties sont librement sollicitées par la cleintéle et aucune obligation
de les accepter ne pése sur 1'assureur. Le contrat d'assurance présentant les carac—
téristiques d'un contrat d'adhésion, 1'assureur a donc la possibilité de concevoir
des contrats-types, et ceci en fonction de la nature du risque, sur lesquels il
pourrait greffer certaines autres garanties que le candidat a 1'assurance serait
obligé d'accepter lorsqu'il ne sollicite que la garantie RC. Dans la catégorie IVA
(Taxi de ville) par exemple, il pourrait imposer le Bris de glace, 1'Individuelle
chauffeur et 1'immobilisation. Une telle politique découragerait certains <<taximen>>
de fortune dont 1'assurance a proprement parler prend la forme d'un impot. Car; Ta
situation de détresse causé par cette catégorie de véhicules dans les porte-feuilles
ne mérite aucun sentiment du cdté de 1'assureur et il lui est loisible de trouver
des moyens devant lui permettre de toujours maintenir 1'équilibre de ses opérations.
Eu égard au désastre causé et que continuera de causer la branche automobile dans
le porte-feuille de 1'AMACAM surtout en raison de la souscription désordonnée qu'on
y observe, il est urgent que la société manifeste désormais une réticence raisonnée
et intelligente dans 1'acceptation de ce risque et qu'elle pose un certain nombre
d'exigences qui indubitablement provoqueront une sélection. Mais cette attitude n'est

pas recommandable dans les autres branches.
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§2 - L'application du tarif des autres branches

. Contrairement & la R.C. automob%le, 1'application du tarif des autres
branches est libre, mais elle est déli/ La dellcatesse réside dans le fait que
la concurrence est sévére et les prix proposes doivent permettre a la société
d'étre compétitive. Ces prix doivent également rester dans les normes et 8tre a
mesure de garantir les risques acceptés avec tous les frais que cela implique,
c'est -d-dire rester & un niveau tecﬁniquementzjustifié.

Dans ces autres branghes, 1'AMACAM dispose de beaucoup d'atouts devant

lui permettre de défier toute la concurrence. Le plus important est constitué par
sa longue liste de bureaux directs. En effet, cette large couverture territoriale
du marché devrait lui permettre d'avoir difficilement recours aux 1ntermed1a1res
dont 1'apport dans le developpement du porte-feuille implique un commissionnement.
Avec son grand réseau de distribution, les souscriptions de 1'AMACAM devraient par
conséquent €tre directes et épargner la Société du paiement de ces commissions. Le
tarif serait alors <<amputé>> d'une valeur équivalente ‘aux commissions qui auraient
dues Etre payées pour 1'acquisition d'un contrat et il resterait toujours a un

niveau techniquement justifié susceptible de battre 1la concurrence.

Toutes ces mesures peuvent &tre qualifiées d'urgentes méme si dans 1'im-

médiat, elles ne pourront pas faire ressentir leurs effets. Il s 'agit tout simple-
ment de gérer l'avenir afin qu'ad court ou & moyen terme, la société retrouve =a

notoriété auprés du public.

Chapitre II : Le plan d'action & moyen terme.

Lorsque 1'assuré paye sa prime, il espére qu'au moment du sinistre, la
perte qu'il aura subie sera compensée par 1'indemnité versée par 1'assureur. C'est
d'ailleurs surtout par sa maniére de régler plus ou moins rapidement les sinistres
qu'une compagnie se fait une clientéle de plus en plus nombreuse, ce qui peut lui
permettre, a long terme d'améliorer la qualité de son porte-feuille en procédznt &
la sélection. Pour avoir cette clientdle et 8tre toujours a méme d'honorer ses
engagements. La société doit & tout moment &tre & la recherche de 1'amélioration
de son image de marque (sect.I) et mettre sur pied une bonne politique de réassu-

rance (sect.II).

Section I : La recherche de 1'amélioration de 1'image de

marque a travers la gestion des sinistres.

Les regles régissant la gestion des sinistres que sont la comstitution
des PREC (Provisions pour risques en cours) et 1'évaluation des PSAP (Provisions
pour sinistres A payer) ne sont généralement pas ignorées. Mais ce qui échappe
souvent aux compagnies est le service aprés vente. Il s'agit ici de savoir comment
traiter aussi bien sa propre clientéle (§1) que celle des autres compagnies qui

constitue en fait une clientéle potentielle (§2).
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§1 - Les rapports avec la clientéle directe

Il s'agit ici de 1la clientéle constituée de tous les sociétaires qui ont
souscrit un contrat auprés de l'AMACAﬁ quelle que soit la branche. Aucun probléme
d'indemnisation ne devrait se poser dans les branches autres que 1'automobile dés

i lors qu'en cas de sinistre, on prbcédé a 1l'interprétation pure et simple du contrat.
Les mesures dilatoires sont donc d'office exclues sauf a chercher a avoir des infor-
mations beaucoup plus précises sur un:sinistre d'apparence douteuse. Dans ces bran-

® ches, les résultats sont généralement;bons et le probléme de sélection ne se pose
que dans une moindre mesure. L'illustration en est faite par les statistiques ci-

* aprés concernant 1'exercice 1985.
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Hormis la branche incendie qui a enregistré beaucoup de sinistres d'une
importante gravité, la tendance pour les autres branches est bonne.De tels résul-
tats sont par conséquent un véritable indice devant permettre 4 la Société de maj-
triser parfaitement la branche et de procéder & une bonne sélection. Il va sans
dire que dans toutes ces branches néanmoins, plus vite le préjudice est réparé, plus
le sociétaire est tenté de rester en porte-feuille et de faire, sans s'en rendre,
bonne presse pour le compte de la Société. Car, 1l'information circule trés rapide-
ment, ce qui peut et améne trés souvent de nouveaux clients. Il va sans dire qu'une
société ne peut s'engager & faire véritablement de la sélection que si elle se re-
trouve devant une multitude de risques.

Le probléme est tout autre lorsqu'il s'agit de la branche automobile avec
tout ce que cela comporte comme éléments d'appréciation des responsabilités. Mais
dés lors que 1'instruction du sinistre ne dégage aucun obstacle & son réglement,
le sinistre devrait pouvoir &tre réglé sans autre forme de proceés. Un tel comporte-—
ment est d'autant plus salutaire que les différents événements dont la société a
été victime pendant presque un an entame sérieusement sa crédibilité auprés du
public. Il est certain qu'une bonne partie de la clientéle a claqué la porte et il

est impératif de chercher voies et moyens pour la récupérer sans toutefois retomber

dans les erreurs du passé en ne faisant que de la prime.
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§2 - Les rapports avec les autres compagnies

D;aprés les statistiques données par le tableau III, 1'AMACAM a assuré
" : en 1985 42,65 7 des véhicules de 1'ensemble du marché, ce qui représente 80,33 7%
de son porte-feuille. Par conséquent, on peut dire qu'elle supporte en principe
le méme pourcentage de la charge des sinistres, ce qui fait en sorte qu'il existe
un déséquilibre permanent entre les réclamations qu'elle adresse aux autres com-
LS pagnies pour le compte de ses sociétaires et celles du'elle recoit et qui sont
plus nombreuses. La société se retrouve donc presque toute seule contre les autres
L] compagnies qui lui opposent beaucoup de réticence quand elle n'arrive pas a honorer
ses engagements. Dans un marché comme le nGtre, 1l'opinion est vite alertée et on
peut alors entendre des réflexions du genre : <<L'AMACAM ne paie pas>>. La Société
pourrait exploiter une telle situation A son avantage en vidant son porte-feuille
de tous les mauvais clients. La solution consisterait & régler le plus de petits

sinistres possibles afin de gagner une nouvelle confiance, faire accourir le plus

grand nombre de clients et les sélectionner au fur et i mesure qu'ils se présentent.

Toujours dans les rapports avec les autres compagnies, il ne faut pas
* perdre de vue le fait qu'il s'agit d'une compétition et que chaque concurrent cher-
che toujours a tirer son épingle du jeu. Avec la position qu'elle occupe dans la
branche automobile, 1'AMACAM doit comprendre qu'elle se trouve dans une situation
trés inconfortable vis-i-vis des autres et qu'elle doit toujours chercher 2 soigner

ses rapports avec elles. Elle doit donc mettre sur pied un systéme de rencontres
périodiques entre ses responsables des sinistres et ceux des autres compagnies
afin d'éviter les situations de blocage dans lesquelles elle se retrouve toujours
perdante quant a la réaction de la clientéle.

Car, son souci permanent doit &tre la recherche de cette clientéle et
celle des voies et moyens susceptibles de lui permettre de toujours honorer ses

engagements.

Section II : Le programme de réassurance

La recheche des voies et moyens pour étre toujours capable d'honorer
ses engagements passe aussi nécessairement par la réassurance. La sinistralité
observée dans certaines branches ces derniers temps (§1), principalement au cours
de 1l'exercice 1985, devrait éervir de source d'inspiration dans la négociation

des traités avec les réassureurs (§2).

§1 - La forte sinistralité de certaines branches

L'exercice 1985 qui nous sert de référence a en effet été trés sombre.
P Dans son ensemble, il a enregistré de trés graves sinistres qui ont consicérzable-
ment affecté la trésorerie de la Société. Outre la branche automobile qui tradi-
tionnellement dégage de trés mauvais résultats, la branche incendie s'est parti-
culiérement illustrée par une succession d'événements qui ont entamé la confiance

des différents réassureurs. Quelques exemples nous sont donnés par le rapport

du Conseil d'Administration rendu & la Cloture de 1'exercice.

: s/
s
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S 0:C I BTl RE SINISTRE PART AUACAM | RETENTION . PART DES
® . TOTAL DANS SINISTRE' AMACAM :VREASSUREURS 7
TOTAL | :
: o i : : : P
MORY SODECOTON 4.712.529.088 s 07109705376 233752376 :5,3:  448.225.000:94y
Le: CHAUSSEUR 160.000 000 : '160.000 000 : 36 000 000 22,5: 124 000 000272;
L3 2 i : : :
SICOCAM 200 000 000 50 000 000 25 000 000 3502 25 000 000: 50
CAMLAIT 22 000 000 22 000 000 12 100 000 $55 1 9.900 000: 45
I1 se dégage de ce tableau que 1'AMACAM conserve une part trés minime des
risques pris en porte-feuille et par voie de conséquence, une petite prime. Par
ailleurs, on constate qu'd 1'intérieur d'une méme branche G@NN&Ec'est le cas de
l'incendie ici, la cession n'est pas uniforme. La société devrait donc s'employer
v a gagner la confiance des réassureurs afin de négocier des traités dans lesquels
les réassureurs ne devraient pas étre les seuls bénéficiaires.
L]

§2 - La négociation des traités.

Depuis 1'exercice 1984 et M8Mesi la forte sinistralité observée dans la

branche incendie en 1985 a quelque peu inquiété les réassureurs, ces derniers ont

assoupli leurs conditions. Cela a permis un relévement de la priorité dans le

traité XL automobile et une baisse du taux de cession dans le traité quote-part.

Des efforts doivent donc €tre poursuivis dans ce sens, mais ils ne pourront aboutir
et ceci en ce qui concerne l'ensemble des traités que si la société s'attéle i amé-
liorer la qualité de son porte-feuille. Car, entre autres critéres, les réassureurs
se fondent généralement sur 1'homogénéité du porte-feuille et la maniére dont il

est structuré.

En définitive et pour en arriver 14, la tiche est immense d'autant plus
que le potentiel assurable se réduit de plus en plus avec le partage du marché
qui s'opére de jour en jour grdce & 1'implantation de nouvelles Compagnies. La
solution qui pourra donc permettre & la Société de réaliser ses ambitions passe
par la maftrise du marché dans toutes ses données afin de mieux gérer les contrats

déja en porte-—feuille.
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5i la recherche de 1'amélioration de la qualité du pbrtefeuille passe
nécessairement par la maitrise des données du marché, il est opportun que ceux
des risques déja souscrits fassent 1'objet d'une attention particuiiére devant
permettre un bon suivi de la clientéle. (Titre IT). C'edt en fait ce qui pourra
permettre de dresser un constat sur la rentabilité de chacune des branches dans
lesquelles la Soc1ete opére et de toujours remettre en questlon la politique de
souscription mise sur pied. Mais on ne saurait concevoir une bonne gestion sans

faire appel 4 une structure adéquate (Titre I).

Titre I : Organisation structurelle pour une gestion

efficiente et transparente.

L'organisation structurelle dont nous voudrons parler ici ne concerne
pas 1l'ensemble de la Société, mais plutdt celles des structures chargées de la
conception et de la commercialisation des produits. Il s'agit notamment des struc-
tures techniques et commerciales du siége (Chap.I), du réseau des Bureaux Directs

et des Intermédiaires (Chap.II).

Chapitre I : Les structures techniques et commerciales

du Siege.

D'aprés la maniére dont la Société est organisée, la conception et la
commercialisation des produits reldvent de la Direction Technique et Commerciale.
L'importance de cette structure se manifeste & travers la mission qu'elle doit
remplir (Section I) et elle doit &tre organisée de facon A permettre le dévelop-

pement rapide et l'amélioration de la qualité des opérations (Section II).

Section I : L'importance d'une bonne organisation de la

Direction Technique et Commerciale

Pour se faire une idée approximative sur la structure que devrait pré-
senter cette Direction (§2), il est loisible de dégager au préalable le rdle

qui est le sien dans la Compagnie (§1).

§1 - RGle de la Direction Technique et Commerciale

Comme son nom l'indique, la Direction Technique et Commerciale est la
structure chargée de la conception, 1'élaboration et le lancement des produits
dans le marché. L'immensité de sa tAche fait par conséquent d'elle la structure
la plus importante dans la compagnie.

En effet, la D.T.C. (9) des Assurances Mutuelles Agricoles du Cameroun
fonctionne avec deux Départements ; le département Production et le département

Sinistres et du Contentieux.

“) Direction Technique et Commerciale.

S
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Le Département Production qui a & sa t&te un Chef Département est
chargé de l'angmaﬁion.de la politique technique et Commerciale de la Société.
Elle assure la centralisation de la production de tous les risques, élabore leurs
conditions d'acceﬁtation, concoit et met au point de nombreux produits et anime
le réseau de Vente. Sﬁbdivisé en deux services, (le service Production du risque
automobile et le Service Production des risques divers), le Département Produc-—
tion est & la fois une structure technique et commerciale.

: Le Département Sinistres et Contentieux quant & lui s'occupe du régle-
ment des sinistres de toutes les branches et est chargé de 1'évaluation de la
charge des sinistres en vue de la constitution des provisions techniques. Il suit
également tout le contentieux de la Société devant les Tribunaux. -

A travers une telle organisation, il se dégage une absence totale d'une
structure commerciale proprement dite susceptible de soutenir la concurrence et de
permettre a la société de connaitre & tout moment l'évolution’du marché. Cela
empéche également & la Société d'observer de facon continue in tendance

de chaque branche devant lui permettre d'apporter des correctifs au fur
et a mesure de 1'exécution du plan d'action mise sur pied par la Direction Géné-
rale. Il importe par conséquent que cette organisation soit revue afin de rendre

les différentes structures plus opérationnelles.

§2 - L'organisation de la D.T.C.

L'idéal serait de faire éclater la DTC en deux Directions distinctes ;
une Direction Technique et une Direction Commerciale. Mais les difficultés de
divers ordres que connait la Société ne le permettent pas et c'est pour cette
raison qu'une répartition claire des tiches au sein de la Direction existante
constitue un véritable pis-aller. Car, il est certain que le fonctionnement actuel
de cette Direction explique sinon 1'absence totale, du moins la présence moins
compétitive de la Société dans le marché avec pour corollaire le faible pourcen-

tage des risques autres que 1'automobile dans le porte-feuille.

Une autre solution serait constituée, si 1'on se fixe comme objectif
la vision claire et permanente du comportement de chaque branche, par la création
de Départements par branche importante, oubliant ainsi les deux critéres que sont
la productionet les sinistres. Cela permettrait au responsable de chaque Départe—
ment d'avoir 4 tout moment les statistiques de la branche et de doser la souscrip-—
tion en fonction des sinistres enregistrés, principalement dans la branche auto-
mobile. Mais une telle organisation fait appel a beaucoup de compétence et de
disponibilité quand bien méme les moyens matériels le permettraient.

A la réalité, ce que la Société doit prendre en compte est la création
d'une cellule commerciale. La structure de la Direction se présenterait donc de

la maniére suivante :

o/
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A - Département Commercial

I1 serait chargé de 1'animation du réseau de vente et de la mise en

executlon de la politique commerciale de la Société i 1'aide de trois services :

* Service du Marketing : Il s'occuperait de :

- la promotion des ventes
- la prospection
- la publicité. =

* Service des intermédiaires

Un tel service aurait pour r6le essentiel de suivre 1'action des intermé-
diaires en référence aux objectifs fixés par la Direction Générale et des différents
critéres devant guider leur collaboration. Il indiquerait en méme temps ceux des

s

intermédiaires dont le profil correspond aux ambitions de la Société.

* Service du recouvrement

On ne saurait vendre un produit sans en recevoir le prix. Le rattachement
de ce service au Département Commercial permettrait une parfaite connaissance de
g}

la clientéle en porte—feuille et donnerait aux agents de recouvrement 1'occasion

de proposer de nouveaux produits.

B - Département Production

Classiquement, c'est au niveau de ce département que les produits sont
congus et que les contrats sont matériellement établis. Pour pouvoir jouer pleine-
ment son rdle, il devrait 8tre concu de la maniére suivante :

.
~

Service des études et des statistiques

-

La réussite d'une Compagnie qui voudrait €tre compétitive dans le marché
et avoir un porte-feuille de qualité passe nécessairement par une structure devant
rassembler toutes les statistiques de la Société (Production et Sinistres). Car,
c'est griace aux statistiques qu'on peut faire des études de marche et €tre 4 mesure
de mettre sur pied une bonne politique commerciale eu égard aux différentes données
présentées par le service.

* Service Production automobile

Tel qu'il fonctionne actuellement, ce service ne mérite pas beaucoup de
modifications sinon qu'il doit respecter a la lettre les instructions que la Direc-
tion Générale peut &tre amenée & lui donmer et visant a extriper du porte—feuille

certaines catégories de risques en automobile.

* Service Production Risques Divers

I1 est congu de la méme maniére que le Service Production Auto, c'est—-a-
dire qu'il .est chargé de 1'établissement matériel des contrats, la fonction commer—

ciale étant dévolue au Département Commercial.
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C - Département Sinistres et Contentieux

La structure de ce Département telle qu 'elle est concue n 'appelle pas
en soi beaucoup de commentaires dans la mesure od son rdle n'est pas en fait
d'aller vers le client. Toutefois, il s'occupe du service aprés-vente et pour cette
raison; la compétence, la disponibilité et 1la rapidité dans le traitement des dos-
siérs doivent le caractériser afin de permettre a la Société d'avoir de la noto-
riété et une bonne image de marge auprés du public. C'est en fait i travers la-
_celerlte dans le réglement des sinistres qu'un jugement de valeur est porté sur
une Compagnie et qu'une nombreuse clientele accourt vers elle.

Mais une chose est de créer des structures, une autre chose est de savoir
les utiliser. La meilleure maniére consisterait quant 3 nous & deflnlr clairement

les différentes taches et a décourager tout esprit de cloisonnement de nature a

engendrer 1'existence <<d'entreprises dans 1l'entreprise.>>

Section II : Le fonctionnement de ia Direction pour une

bonne circulation de 1'information

Toute entreprise qui se veut moderne et qui voudrait se développer de
facon rationnelle doit admettre 1l'existence d'influences alternantes entre ses
différentes structures. Cela permettra sans aucun doute & 1'information de couler
facilement et fera en sorte que chacune se sente concerné aussi bien au niveau des

Structures du siége (§1) qu'a celui des Bureaux Directs et des Intermédiaires (§2).

§1 - La communication inter-structurelle au niveau du Siége

Classiquement et d'aprés la maniére dont la Société est organisée, 1'au-
torité émane de la Direction Générale. Mais la notion de hiérarchie n'est pas
toujours comprise et fait croire 3 certains qu'un poste de responsabilité a quelque
échelon que ce soit est synonyme de pouvoir absolu. Et pourtant, cette notion
implique tout simplement un partage du pouvoir central dont 1'exercice de chacune
des parties se fait dans certaines limites. Dés lors que ces limites sont parfaite-
ment connues, les blocages systématiques dans le circuit de fonptlohqaﬁeﬁtet les
goulots d'étranglement n'ont plus leur place et tout le monde se sent concerné
dans le mouvement d'ensemble. Il s 'agit ici d'une simple éthique de 1'organisation
de toute entreprise moderne sans laquelle la qualité du service ne rencontrera
aucune approbation du grand public et sans laquelle méme les objectifs fixés par
la Société ne pourront jamais 8tre atteints.

On ne peut pas dire qu'une telle vision des choses scit appréhendée de
la méme maniére par les différents responsables des Assurances Mutuelles dans la
mesure ot il n'est pas rare que les services du sinistre ignorentpar exemple le
lancement d'un nouveau produit dans le marché ou bien que la sinistralité d'une

branche échappe totalement au service chargé des ventes.

e




Et pourtant, il n'est pas inutile que dans uhe structure-clef comme la Direction
Technique et Commerciale, toute action entreprise soit communiquée aussi bien
verticalement qu'horizontalement de facon 4 donner & tous les niveaux de la hié-
rarchie une vue d'ensemble de la Société. Ce n'est qu'a cette seule condition que
les déviations des objectifs fixés peuvent 8tre évités et que la Société peut pré-
tendre maitriser son porte-feuille pour ensuite le développer. Mais ce développe-
ment ne sera intégral que si,;d'aprés l'prganisation préconisée ci-dessus, la com-
munication avec les Bureaux Directs et lés Intermédiaires repose sur les mémes cri- .
téres.

§2 ~ Les rapports de la Direction Technique et Commerciale

avec les Bureaux Directs

Plus qu'un slogan, il est vérifié que <<les Assurances Mutuelles Agri-
coles du Cameroun sont la Compagnie la mieux implantée sur le territoire national>>
avec au moins une représentation dans chacune des dix provinces. Il s'agit ici
d'une arme qui, si elle était exploitée dans toute sa puissance, placerait la So-
ciété dans une situation enviable dans le marché. Mais cela n'est possible que dans
la mesure ou chacun des Bureaux représente la physionomie méme de la Société au-
prés des différentes localités.

Tous les Bureaux doivent donc avoir la possibilité de jouer pleinement

leur rGle en se sentant concernés dans la priseq?f;grandes décisions de politigque
commerciale au niveau du Siége. Car, ils sont mieux placés pour connaitre les réali-
tés locales du marché et c'est & partir de leurs rapports trimestriels, semestriels
ou annuels que la Direction peut faire son diagnostic et proposer des orientations.
La communication entre leurs services et ceux du Siege doit donc @tre permanente
pour que les instructions ou directives donnédes soient suivies et appuyées. Cela

ne donnera aucune chance aux Chefs de ces Bureaux de ne se consacrer qu'aux tra-
vaux de gestion ou de verser dans la Bureaucratie pure et simple. A l1l'inverse, la
Direction doit pleinement jouer son r8le de guide.

En prenant par exemple un domaine comme les sinistres, plus vite ceux—ci
seront réglés par le Siége, mieux la représentation locale de la Société sera armée
pour asseolr sa notoriété et barrer la voie aux concurrents. Concrétement, le Bu-
reau Direct doit €tre informé sur toutes les phases d'instruction que peut connai-
tre tout dossier qu'il a ouvert et dont il conserve le double jusqu'au réglement
définitif afin de pouvoir 1'archiver. Mais un tel programme ne peut se concevoir
et a4 plus forte raison &tre exécuté que si les Bureaux Directs connaissent une

organisation et une structure adéquates.
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Chapitre II : L'orgahisation des Bureaux Directs et

le choix des intermédiaires

Le choix des intermédiaires est trés déterminant dans la recherche de
1'amélioration de la qualité du porte-feuille (Section II) en raison méme de
leur grand nombre et de la compétence des uns et des autres sans oublier les;
conditions de collaboration que leur présentent les autres Compagnies. Mais le
choix ne peut €tre efficient que si l'organisation qui est faite au niveau des
Bureaux Directs avec lesquels ils sont souvent en concours dans la recherche des.
affaires n'est que le simple prolongement de celui déjd mis en place au niveau

du Siége (Section ).

Section I : L'organisation structurelle au niveau

des Bureaux Directs

Si on le considére comme service externe vis-a-vis de la Direction
Générale, la structure du Bureau Direct vue sous un aspect objectif et regional
doit ressembler a celle d'une entreprise spécialisée. I1 est établi que le paysa-
ge économique duCameroun n'est pas uniforme dans la mesure ot il varie d'une
région a une autre. La Direction Générale de 1'AMACAM doit par conséquent prendre
en compte cette diversité afin d'organiser ses Bureaux Directs en fonction des
réalités socio-économiques propres a chaque Province. Qutre le reflet de certains
services du Siége qu'on devrait retrouver au niveau de chacune de ces unités
comme le service commercial, la Direction Générale doit s'efforcer de placer son
personnel en fonction des branches dans lesquelles e’ le voudrait opérer locale-
ment. Un Bureau Direct situé dans une zone industrielle par exemple ne devrait pas
présenter la méme organisation que celui placé dans une région agricole. Méme si
la spécialisation du producteur peut souvent s'opérer d'elle-méme suivant 1'in-
térét, les relations personnelles ou les possibilités du rayon d'action, il semble
plus slir, aprés avoir organisé les différents Bureaux en fonction des réalités
économiques locales, de placer a leur t&te des producteurs de spécialité corres-
pondante. Ainsi, on tiendra compte non seulement de la branche d'assurances, mais
aussi des groupes d'assurés (ouvriers, agriculteurs, employés, avocats). Toute-
fois, la spécialisation au niveau des Bureaux Directs n'est pas synonyme d'auto-
nomie. La Direction Technique et Commerciale doit 8tre associée & toute action
par des directives qui permettent de neutraliser toutes tendances a travailler
suivant des méthodes trop personnelles. Ces directives doivent également guider

1'action des quelques intermédiaires avec lesquels la Société entend collaborer.
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Section II : Le choix des Intermédiaires

Les intermédiaires dont il s'agit ici sont les courtiers dont le nom—
bre ne cesse de croitre de jour en-joﬁr. Cette situation n'est que le reflet de
la dynamique qui caractérise le marché camerounais des assurances, mais qui n'est
pas exploitée comme cela:ise deviait par une Compagnie comme les Assurances Mutuel-
les Agricoles.

En effet, le Courtier n'e$t plus un simple entremetteur ou intermédiaire
entre assureurs et assurés. En foncﬁion de la nature de ses rapports avec la Com-
pagnie, il peut @tre amené & instruire ou a régler les dossiers de sinistres. A
ce titre, il présente au client le vrai visage de la Compagnie et ajoute a la
concurrence un cachet particulier. C'est pourquoi une Société comme les Assurances
Mutuelles dont le porte-feuille est constitué par une trés grande partie des af-
faires apportées par cette catégorie d'intermédiaires doit, en plus de sa longue
liste de Bureaux Directs, se servir utilement du réseau des Courtiers pour soigner
son image de marque et améliorer la qualité de son porte-feuille. Pour ce faire,
le choix de tous ceux qui pourraient collaborer avec la Société doit reposer sur
un certain nombre de critéres tels que la transparence des prestations effectuées
ou des comptes et statistiques, la parfaite connaissance de 1'état du marché, la
créativité sur les formules d'asurances. En outre, la structure et la taille méme
du Cabinet doivent inspirer confiance étant donné que la spécificité des opéra-
tions d'assurance exclut tout esprit d'aventure. La société doit également se
fonder sur la spécialisation du Courtier ou sa polyvalence, sa maniére de suivre
les sinistres, son image de marque et sa notoriété auprés de la clientéle. Aprés
avoir opéré son choix qui doit aussi &tre fonction de la nature des opérations a
effectuer ou du programme de souscription, la Société doit enfin fixer un taux
de commisionnememnt susceptible d'encourager ou de décourager 1'apport de cer-

taines affaires dans le développement du porte-feuille.

En effet, ‘le Courfier doit 8tre i mesure de faire valoir que le volume
de primes du fait de 1'affaire constitue un accroissement important de 1'encais-
sement de la Compagnie qui est & la recherche de la croissance de sa part de
marché. L'affaire doit également contribuer i équilibrer la production s'il s'a-
git d'un apport non automobile lorsque la Société a pour objectif la réduction
de la part de cette branche. Tous ces critéres sont purement indicatifs, car
la négociation repose aussi bien sur la qualité de l'affaire apportée que sur la
nature des rapports avec le Courtier. Mais d'une facon générale, la Compagnie
cherchera a collaborer le plus possible avec tous ceux qui lui permettent d'étre

competitive dans le marché et d'avoir un bon suivi de sa clientéle,
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Titre TIl: "Le-suivi de la clientele

Lorsque 1'objectif de.la Société est la recherche de- 1'amélioration de
la qualité de ses opérations, il n'est pas suffisant de maitriser toutes les
données du marché ou d'élaborer des plans d'action afin de mettre en porte-feuille
de treés bons contrats ou de faire le plus souscriptions possibles.

L'objectif ne peut valablement &tre atteint que si ces contrats font
1'objet d'une gestion (chap.II) susceptible de permettre 4 la Société de suivre
a tout moment 1'évolution du marché et de s'adapter en conséquence afin d'éviter
tout dérapage. Cette gestion ne peut @tre efficace que si elle repose sur un cer-

tain nombre de supports.(chap.I)

Chapitre I : Les différents supports de gestion

La gestion des contrats d'assurances implique l'utilisation d'un certain
nombre de supports dont la qualité influence considérablement 1'efficacité méme
de la gestion. Méme si 1'AMACAM peut &tre considérée comme une Société jeune, le
volume des affaires qu'elle réalise commande qu'elle renonce i certaines méthodes
de travail qui frisent quelque peu l'artisanat. Elle doit résolument se tourner
vers la voie du changement pour qu'elle ne soit pas prise de court par la vitesse
du temps. En effet, certains secteurs de ses activités comme les sinistres font
encore l'objet d'une gestion manuelle (Sect.I) alors que son porte-feuille sinis-
tres qui devient de plus en plus important ne peut désormais mieux 8tre contr8lé

que par un systéme informatique bien pensé (Sect.II).

Section I : La gestion manuelle des contrats

A 1'intérieur de la DTC, seul le Département Sinistres et Contentieux
est encore géré de facon manuelle. A ce titre, il utilise un certain nombre de
supports (§1). Mals ce type de gestion est largement dépassé en raison méme des

limites qui lui sont propres (§2).

§1 - Les supports utilisés

I1 sont de divers ordres. Les principaux sont : le répertoire d'enregis-
trement des sinistres déclarés, le fichier sinistres et le bordereau des sinistres
réglés.

1° Le répertoire d'enregistrement des sinistres déclarés

I1 s'agit d'un grand registre dans lequel sont répertoriés tous les
sinistres au fur et 4 mesure de leurs déclarations et la tenue se fait selon les
branches. En automobile par exemple, on y enregistre le nom du sociétaire proprié-
taire du véhicule, le numéro d'immatriculation du véhicule, son numéro de police,
le nom de 1l'adversaire et de sa compagnie d'assurances, la date du sinistre et la

nature des dommages.
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C'est a partir de ce registre que des numéros sont affectés aux différents dossiers

de maniére chronologique.

2° Le Ficher sinistres

C'est le support qui permet d'identifier sans grande difficulté un sinistre
lorsqu'on est saisi d'une réclamation. Il rend la tiche aisée dans la mesure ol il
obéit a un classement alphabétique surtout lorsque le nom du Sociétaire est connu.
I1 renferme les mémes informations que le répertoire ci-dessus, mais s'en diétingue
par le fait qu'on y reporte le sort qui est définitivement réservé aux dossiers :

date du reglement, montant du réglement, date d'entrée dans Jles archives.

3° Le Bordereau des sinistres réglés

=

Apres 1'étude technique, tout dossier faisant 1'objet d'un réglement doit
y @tre enregistré et porter la mention R.R{@Q. C'est cet instrument qui permet de
confectionner les états statistiques sur les sinistres réglés devant permettre de
dégager la sinistralité au niveau de chaque branche. Mais les difficultés auxquels
sont quotidiennement confrontés les rédacteurs dans 1'utilisation de tous ces sup-
ports démontrent que leur efficacité est limitéde ou dépassée et qu'il est urgent

d'y renoncer.

§2 - Les limites de la gestion manuelle

Dans un domaine sensible comme celui des sinistres a travers lequel le

client est a mesure d'apprécier une Compagnie par rapport A une autre, le service
rendu doit toujours €tre de qualité méme si la Compagnie n'est pas capable d'honorer
financierement son engagement. En d'autres termes, elle doit faire preuve d'une
bonne organisation qui lui permette de toujours renseigner le client lorsque celui-ci
a besoin d'une information ou d'un service quelconque. Cependant, l'utilisation

des supports ci-dessus ne le permet toujours pas et met dans une situation inconfor-—
table aussi bien les gestionnaires du service que les clients. Une mauvaise presse
propre a éloigner une bonne partie de la clientéle se développe par conséquent et
fait perdre a la société la place qui est la sienne dans le marché.

Concretement, l'utilisation efficiente de ces supports demande une treés
grande disponibilité de la part du personnel afin d'éviter le plus d'erreurs pos-
sibles. Malheureusement, le trés grand nombre des dossiers en porte-feuille ne le
permet pas et c'est ainsi qu'un dossier peut rester introuvable pendant des semaines,
voire des mois, soit parce qu'il a été mal classé, soit parce que la fiche du client
a été déplacé ou que le dossier n'a méme pas été enregistré. Les limites d'une telle
gestion ont surtout été dévoilées & la suite du grave incendie qui a détruit 1'im-

meuble abritant le Siége de la Société.

@9 Registre de Réglement.
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Car la destruction d'un trés grand nombre de dossiers sinistres a éveillé cer--
tains esprits malins qui ont engagé une véritable course au paiement de certaiqs
de ces dossiers dans lesquels ils avaient déja été entiérement ou partiellement
désintéressés. La Société n'a pu &tre éauvée que grdce & 1'outil informatique
qui a découragé les uns et les autres étant donné que certains autres services
par lesquels transitaient ces dossiers étaient déja intégrés dans le programme

informatique.

Section 1T = La gestion informatique

I1 s'agit d'un vieux projet dont la réalisation aurait atteint le terme

depuis longtemps, mais qui a rencontré un certain nombre d'obstacles (§1) qui ont

fait en sorte que certains secteurs ne bénificient pas encore de son apport dans
la gestion quotidienne. Toutefois, il ne faudrait pas que lorsque tous les domaines
d'activités de la Société seront intégrés, le systéme mis en place soit dépassé

et ne suive pas tous les développements de cette technique moderne de gestion (§2).

§1 - Les écueils au programme informatique

L'assurance est une industrie qui emploie beaucoup de salariés divisés
en catégories trés dissemblables quant a leurs statuts et leurs fonctions, méme
si pour 1'homme de la rue, il s'agit toujours d'assureurs. C'est en fait la famille
des Cadres qui préside aux destinées de la société dans la mesure ou ces derniers
sont dotés de pouvoirs trés étendus. Dépositaires d'une expérience appréciable, de
la parfaite connaissance des dossiers et de la réglementation, ils jouissent de
pouvoirs exceptionnels sur 1'ensemble du <<petit personnel>> et d'un prestige per-
sonnel augmenté de la haute idée qu'ils se font de leur devoir professionnel. L'a-
vénement de 1'informatique constitue par conséquent une véritable menace & tout
ce prestige dans la mesure ou elle apporte des changements qui affectent les tech-
niques de gestion et 1'organisation générale des Sociétés. Car, ils ne sont plus
maitres de 1'organisation de leur travail. Ils doivent désormais se plier aux exi-
gences de l'informatique qui les déposséde de leurs responsabilités en les instal-
lant dans un processus purement administratif sur lequel ils n'ont pas de prise,
I1ls doivent par conséquent accepter de se transformer en pourvoyeurs de données.

Si un tel constat peut se faire au sein de chaque entreprise qui vou-
drait entrer dans 1'ére informatique, une société comme les ASSURANCES MUTUELLES
doit plus que toute autre en &tre consciente eu égard aux ambitions qu'elle mani-
feste dans la profession. La taille de son porte-feuille 1'illustre parfaitement,
mais 1'oeuvre demeurera imparfaite tant que sa gestion ruinera les bienfaits de
certaines techniques modernes et le contrGle de son porte-feuille continuera tou-—

- - =

jours de lui échapper. . : 2 73
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§2 - Le bien-fondé de la gestion informatique

Le bon fonctionnement de tout systeme dépend de la rigueur avec laquelle
on 1'applique. Le programme informatique mis sur pied par 1'AMACAM doit parlconsé—
quent toute son efficacité et sa réussite totale i ce principe. Car, il ne sert a
rien d'acheter des machines cofiteuses si le changement escompté ne peut &tre réa-
lisé qu'a moitié. - 4

L'informatiquq est en effet un outil de travail qui a déja fait preﬁves. Dan
notre marché des assurances, les quelques sociétés qui ont déja définitivement mis
sur pied leur projet informatique et 1'ont réussi disposent d'un atout supplémentaire
dans la lutte contre la concurrence. Car, la qualité de leurs services ne laisse pas

indifférent la clientéle dans la mesure ou elle :raviwvesa confiance. Grace & 1'infor—

matique, la maftrise des différentes composantes du marché est facilitée, le porte-

feuille est mieux contrdlé et 1'exécution des plans d'action mieux suivi.

En effet, 1'Assurance se trouve en bonme place parmi les professions tou-
chées par 1'informatique dans la mesure ol 1'entreprise d'assurances recueille, traite
et diffuse un grand nombre d'imformations & 1'occasion d'opérations massives et répé-
titives. De la fabrication du contrat ou des avenants au réglement des sinistres en
passant par 1'émission des quittances ou des documents comptables, il s'agit de
chaines d'opérations dont la lourdeur pourrait considérablement peser aussi bien sur
la compagnie que sur la masse des clients alors qu'elles peuvent étre puremént et
simplement automatisées. Par ailleurs, 1'Assurance est un domaine qui regroupe dans
un processus unique la fabrication du produit et sa gestion. C'est ainsi qu'elle
procéde en méme temps & 1'établissement des piéces du contrat et au traitement des
données nécessaires au calcul des provisions, a la tarification, au commissionnement
et a 1'activité commerciale.

Sur le plan administratif, on peut attendre de l'informatique des gains de
productivité et une baisse des cofits de gestion dans la mesure od la machine prend a
sa charge un certain nombre d'opérations simples, effectue des travaux de routine
jusque-la attribués A une main-d'oeuvre dont la qualification est quelquefois dou-

teuse et qui colite de plus en plus chére.

L'outil informatique permet enfin de mieux suivre la clientéle, voire
1'ensemble du marché afin de confectionner wun porte-feuille apte a résister au vent

de la crise ou au désastre occasionné par une branche comme 1'automobile.
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Chapitre IT : Le suivi de la clientéle en vue du maintien

de 1'équilibre du porte-feuille =

Ce serait ne féire que de la prime si, aprés avoir réussi un bon programme
de souscription, la Société fermait systématiquement les yeux sur le comportement des
risques déja en porte —feuille aussi bien par branche que par catégorie de contrats.
La réussite de la confectlon d'un bon porte-feuille est par conséquent condltlonnee
a la fois par la survelllance permanente de la tendance de chaque branche (Sect I) et
par la nécessité de continuer la sélection des risques a 1'intérieur méme du porte—
feuille (Sectill).

Section I : Le suivi des contrats en porte-feuille

En tant qu'élément fondamental du contrat d'assurance qui justifie toute
action entreprise par 1'assureur, le client mérite qu'une attention particuliére lui
soit accordée. Lorsqu'il est déja en porte-feuille, la meilleure attention que 1'as-
sureur peut lui accorder ne peut s'exercer que par la maniére dont son contrat est
executé. Puisqu'il ne s'agit pas d'un contrat gratuit, il sera question non seulement
d'examiner dans quelle mesure il est possible d'apporter a tout moment des aménage-—
ments dans les différentes clauses compte-tenu des vicissitudes observées tant au
niveau du marché que des risques eux—-mémes (§2), mais encore vérifier si le prix

payé couvre parfaitement le risque (§1).

§1 - Le ContrSle tarifaire

Dans les autres branches, un tel contréle g’ avére inopportun dans la mesure
ou les prix proposés font généralement 1' objet d'études sérieuses et préalables par
les responsables mémes de 1a production. Mais il n'est pas superflu de dire que ces
prix, méme s'ils sont proposés en fonction de la concurrence, doivent répondre aux
normes techniques en vue de couvrir parfaitement le risque.

Tout le probléme concerne les souscriptions dans la branche automobile.

Car, certains manquements techniques observés dans cette branche ont sou-
vent contribué a la dégradation de ses résultats, manquements se traduisant soit par
un genre de complaisance non avouée, soit par pure ignorance de ‘la technique la plus
élémentaire de 1'Assurance.

En effet, certains clients ont souvent bénéficié de 1la garantie de la So-
ciété qui a d'ailleurs eu 3 payer certains de leurs sinistres sans que les intéressés
aient payé leurs primes, non pas a cause de leur insolvabilité, mais plutdt parce

que la garantie leur avait été accordée gratuitement.
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Par ailleu%s, certaines réductions de primes trés substantielles ont
quelquefois privé la Société d'un bon aliment de primes et ceci selon la téte du
client au pépris de 1a féglementation, sans que la compensation ou la mutualité
puisse s'opérer comme en. cas de flotte ou de groupe socio-professionnel. Si des
mesures ne:sont pas déja encore prises, celles-—ci doivent intervenir sans délais
et elles doivent €tre doublées de fermeté et de vigilance. De telles mesures ne
pourront s'appliquer que s'il y a création au sein de la D.T.C. d'une cellule de
contrdle technique tafifaire a posteriori. Cette cellule permettra également soit
de diminuer, soit de supprimer purement et simplement les marges d'erreurs de tari-
fication ou de sous-tarification. Le probléme de recouvrement ne devrait méme pas
€tre évoqué ici dans la mesure ol si le boutiquier du quartier est conscient du
fait que vendre sans contrepartie est synonyme de faillite, une Compagnie d'assu-
rances devrait comprendre la nécessité d'un service du recouvrement en raison des
engagements financiers qu'elle prend vis-a-vis de la clientéle. Elle doit aussi
comprendre que face & la pénétration lente, mais slire de la notion d'assurance dans
les moeurs des populations, elle doit toujours veiller & ce que les contrats qu'elle

lance dans le marché soient adaptés.

§2 - L'adaptation permanente des conditions générales et

particuliéres aux situations présentes

La tache n'est pas du tout facile. Mais elle le serait si la Société optait
pour une organisation rationnelle susceptible de lui donner A tout moment la tempé-
rature du marché. Car, il ne sert i rien de modifier les termes d'un contrat tant

que les circonstances ne le permettent pas.

D'une facon générale, les spécimens des contrats sont importés surtout en
ce qui concerne les branches autres que 1'automobile. Aucun effort n'a jamais été
fait (et ceci est vrai dans Houtes les compagnies) pour qu'ils soient adaptés aux
réalités de notre marché. Mais dans un passé trés récent, les conditions générzles
de la police automobile des ASSURANCES MUTUELLES AGRICOLES ont été revues et corri-
gées. Toutefois, 1l'esprit et 1le style dans lesquels elles ont été rédigées n'a pas
encore atteint la perfection.

En effet, on y reléve encore des imprécisions, des ambiguités et des con-
tradictions. Dans 1'art.8 par exemple, <<la Société garantit les dommages résultant
de la disparition ou de la détérioration a la suite d'un vol ou d'une tentative de
vol, des véhicules désignés aux conditions particuliéres...>>. Mais 1'article ne
définit pas les conditions dans lesquelles le vol doit &tre perpétré pour faire

jouer la garantie de la Société.
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On reldve par ailleurs une contradiction entre 1'article 16 de la deildu 153

Juillet 1930 et les artieles 20 et 24 des conditions générales,

En effet, d'aprés 1l'article 20, "le eontrat est parfait dds sa si-
gnature par les parties... Mais la garantis de la Sociétd ne sera acquise que
le lendemain a midi du jour du Paiement de la prime". On se demande donc dans
quelle mesure un contrat peut 8tre parfait sansi que la garantie de 1'assureur
puisse jouer si tant est que la perfection.dudit contrat se traduit par l'len=
gagement de l'assureur de couvrir les sinistres et celui de l'assuré de payer
la prime. Cela reviendrait & dife que 1'acheteur & crédit d'un vBtement ne
pPeut en jouir que s'il paye le;prix. Dans le cas contraire, il n'en aurait pasi

la propriété.

Lfarticle 24 ipn fine du mBme contrat ua d'ailleurs en contradiction
avec ledit article lorsqu'il stipule que ls défaut de paiement de la prime
peut entrainer la suspension de la garantie dans les conditions prédvues &
Ifarticle 16 de 1a 1oi du 13 Juillet 1930, En d'autres termes, cela voudrait
tout simplement dire que 1la garantie de l'assureurAjoue bel et bien des 1la
prise d'effet du contrat, quitte & ce dernier de la suspendre en cas de défail-

lance de 1l'assursg.

C'est donc pour toutes ces raisons qu'il est nécessaire que la So-
ciété remette de temps en temps en cause la présentation de ses contrats dans
la mesure ol leur interprétation peut lui 8tre préjudiciable. Car, 13 qualits
du porte~feuille dépend aussi de 1la qualité de la rédaction des contrats gtant
donné que la Société pourrait 8tre amende 3 couvrir certains sinistres non
garantis alors méme qu'il s'agirait de bons risques dont la sélection devrait

se poursuivre m8me déj3 en porte~feuille.

Section II : La sédlection des risques au niveau

du porte=feuille

L'aléa qui entoure souvent les risques m8me s'ils présentent de bonnes
conditions d'assurabilité au moment de 1la souscription commande que 1'assureur
continue & les sélectionner méme s'ils sont déja en porte-feuille &tant donnz
qu'ils peuvent créer des situations susceptibles de perturber 1'équilibre des
opérations. POur ce faire, les statistiques &laborédes au niveau ds chaque

branche doivent toujours &tre & jour (§1) afin de permettre 3 la Société de

les sortir au fur et & mesurs de son porte-feuills (§2).
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81 - L'utilité de la statistique dans la sélection

des risques en porte=feuille

La nécessité de la création d'un service des études et des statis-
tiques a déja é&té démontré:plus haut., Mais & quoi peuvent donc servir con-

cretement de telles donnédes %

Dans la recherche de la cons tltutlon de son porte-~feuille et de sa
part de marché, seules les données statistiques peuvent permettre & la socig-
té de calculer les différentes variables qui déterminent les conditions d'as-
surabilité d'un risque. Eni plus de ce r8le qu'elles peuvent jouer da ns la
politique commerciale, les données statistiques constituent le sesul 4lément
dont la Société peut se servir pour suivre le comportement par branche des
risques déja en porte-feuille et de faire des études comparatives aussi bien
a l'intérieur de son porte-feuille que par rapport a l'ensemble du marchs,

Ces études comparatives lui permettent d'dvaluer le chemin d$ja parcouru st
de faire des projets d'avenir. C'est ainsi qu'elles dégagent 1le pourcentage
de souscription de chaque branche par rapport au marché, la fréquence des
sinistres et le ratio sinistres & primes. Dans une branche comme l'automo-
bile qui reprédsente l'essentiel de ses opérations d'assurances, les &tudes
devront 8tre faites aussi bien au niveau de toute la branche que par caté-
gorie de véhicules. Car, i |la réalité, le taux de sinistralité dans cette
branche varie d'une catégorie de véhicules 3 une autre m8me si d'une manidre
générale, l'automobile est considérée comme un tres mauvais risque. Ce n'est
donc que par ce seul moyen que la Société peut assainir 1la branche et ch ercher
de maniére géndrale & équilibrer son porte-feuille. Mais pour y arriver, il
ne faut pas attendre que le client parte de lui-m8me du porte-feuille apres

qu'il ait fait peser sur la Socidts une charge de sinistres tras importantas.,

Les ASSURANCES MUTUELLES AGRICOLES doivent par conséquent apprendre & rési-
lier les contrats dans lesquels la fréquence et la gravité des sinistres

est observée,

§2 -« L'interaction entre les services sinistres et

le service production dans la sélection des

sques en porte=feuille

Le souci de gestion saine et de recherche de l1'équilibre impose
que 1'AMACAM fasse sauter toutes les barridres qui ont toujours existg entre
le Département Sinistres et le Département Production alors que les desux

structures appartiennent & une seule et m8me Direction.
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sinon a l'uniformisation des statistiques de production et des sinistres
pour leur exploitation technique, du moins & 1l'établissement d'une communi-

cation permanente de ces données entre les deux structures.

En effet, plus que le service Production, la charge d'assainis-
sement du pbrte-feuilie incombe au service sinistres qui doit toujours 8tre
a mesure de communiquer au service Production ceux des risques dont la sinis-
tralité tend & affecter soit 1'équilibre d'une branche donnée, soit celui de
tout ie porte-feuille. Dans la branche automobile par exemple, il n'est pas
norﬁél qu'un Sociétaire qui n'a assuré qu'un seul véﬁicule soit conservé dans
le porte-feuille-des lors qu'il a déja enregistré deux 3 trois sinistres. Le
nom d'un tel sociétaire doit automatiquement &tre communiqué au service Pro-
duction qui jugera de l'opportunité de rédsilier son contrat ou non. Eap, 41l
peut arriver qu'il ait placé d'autres affaires dans la Société et dans ce cas,

il pourra 8tre conservé. La résiliation ne:doit donc pas 8tre automatique.

Par ailleurs, le reglement de certains sinistres m8me non techni-
quement couverts devra tenir compte de la situation du client dans le porte=-
feuille. Un tel r&glement se ferait & titre purement commercial dans le seul
but de conserver le client., Car, il serait vraiment aberrant de laisser par-
tir un client qui verse annuellement 10 2 15 millions de francs de primes
pour un sinistre de 2 ou méme 5 millions qui n'entre pas dans la garantie.
C'est dire que la Société doit toujours veiller 3 ce que le rapport sinistres
a primes aussi bien au niveau de chaque branche qu'au niveau de 1'ensembls

de son porte-feuille PBste toujours dans une situation d'équilibre./-
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La situaclon:ciédessus que nous avons essayéd d'analyser tout
au long de notre eygosé n'est pas en soi alarmante. Toute Socisdts peut
étre amende & cinnaftre des difficultés, mais. ces dernidres doivent
en principe &tre externes et indépendantes des objectifs fixés par 1la
Société..Lorsqu'ellés sont internes comme c'est le cas & 1'AHACAM, une

simple prise-de conscience suffit pour les surmonter.

En effet, ce n'est pas la connaissance des techniques de 1l'as-
surance qui déchappe aux structures de conception de la Sociétd. Ce sont
plutbt les motivations gui sous~tendent toute activité surtout dans un
domaine aussi complexe que l'Assurance. Ces structures donnent l'imprese~
sion de se complaire dans une situation dans laguelle sans grands cifffarts,
le chiffre d'affaires de la Sociéts augmente d'année en année tout en ou-
bliant qu'en automobile, la prospection n'est pas toujours nécessaire en

raison de l'obligation qui p®se sur tous les propristaires de véhicules.

Avec la situation gconomique qui prévaut actuellement dans le
pays et la poussée de la concurrence, il est grand temps que la Socigtd
s'ouvre aux techniques de gestion moderne et rompe avec les Vieilles

traditions. Car, la taille de son porte-feuille et 1l'environnement de

m’

la profession n'accordent plus de place & 1'opportunisme ni "1'3 peu
preés'. Pour ce faire, 14 Société doit se doter d'une structure des plus
rationnelles et entrer véritablement dans la compétition pour conserver
d'abord, consolider ensuite 1la place qui est la sienne dans le marchég

afin d'améliorer sa position et ses prestations dans un proche avenir./-
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