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Introduction

Le sinistre, le moment de vérité pour la relation
Assuré/Assureur

La gestion des sinistres constitue le rendez-vous entre I'assuré et
I’assureur avec la promesse faite par ce dernier au moment de la
souscription. Ce rendez-vous est alimenté par de I'’émotion et
demande un effort de la part de I'assuré — a minima de la
compréhension.

Du coté de I'assureur, la gestion des sinistres constitue son
principal poste de colt. || cherche constamment a en améliorer
I'efficacité tout en prétant attention a I'expérience servie.

D’une gestion papier a une gestion dématérialisée, d’'une gestion
manuelle a une automatisation croissante, d’'une prise en charge
locale a la digitalisation et/ou I'externalisation du service, les
transformations sont nombreuses.

Qu’en disent les assurés ? Quelles attentes expriment-ils ?
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L'étude a été réalisée aupres de frangais sinistrés
et non sinistrés afin d’'observer de potentiels écarts

@ 1 571 sinistrés

Assurés ayant eu un sinistre
Auto ou Habitation au cours des
trois dernieres années

3 502 assurés

Lensemble des Francais
assurés interrogés

1 931 intentionnistes

Assurés n‘ayant pas eu de
sinistre (clos) au cours des trois
dernieres années
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Thématiques et méthodologie de I'étude

Thématiques a aborder

@ Confiance
et satisfaction

__Q_Q. Comportements

et expérience

7
Z Attentes

9\6 Profils

Déterminer le niveau de confiance et de
satisfaction des assurés envers la gestion
des sinistres survenus

Comprendre le parcours et la qualité de
I’expérience (effort, émotion) de bout en
bout, identifier les leviers d’amélioration

Mesurer I’accueil en matiere de services,
de relation, de simplification

Mesurer |'attractivité de nouveaux
produits et services innovants dans le
secteur de I’assurance
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Meéthodologie

07
il

M
()]

Format
de I’étude

Echantillon
interrogé

Durée de
I'enquéte

Calendrier de
I’'étude

Etude quantitative via un questionnaire en
ligne, administré par Viavoice

~3 500 assurés représentatifs de la
population frangaise de 25 ans et plus.
Ayant subi ou non un sinistre* (~1 500 ayant

subi un sinistre vs ~1 900 d’intentionnistes)
* Un sinistre dont la gestion est close au moment de
I’enquéte.

Questionnaire de 20 minutes

Questionnaire administré
du 4 au 13 janvier 2021
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Des m satisfaits,

mais peu engagés envers leur assureur
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Les Francgais sont plus satisfaits de leur assureur
principal quand ils ont subi un sinistre

Confiance Avec sinistre Sans sinistre

Moyenne Moyenne 8 Frangais sur 10 ayant eu un sinistre déclarent avoir confiance
Global F% i/ 44% 38% ) en leur assureur principal
7, 7,4
Satisfaction
Moyenne Moyenne

8 Frangais sur 10 ayant eu un sinistre se déclarent satisfaits de
Global FZ17 43% 40% ( ?,8; 7,5 leur assureur principal

Seulement 2 sur 5 des assurés ayant eu un sinistre

recommanderaient leur assureur principal avec un NPS passant
de +2 a +19
Moyenne NPS Moyenne NPS Les sinistrés sont plus nombreux que les non-sinistrés a
Global P13 41% 39% recommander leur assureur
7,6 C+19 ; 7,4 +2

La détention d’un contrat d’assurance est percue comme une
commodité et I’heure de vérité d’un assureur demeure le

Confiance et satisfaction Recommandation
Légende M sT0-4 Ml sT56 Ml sT7-3 Ml sT9-10 BlsTo6 MlsT7-s MMsTs-10C__— Anoter sinistre
ST : Sous-Total ST : Sous-Total
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Bien que satisfaits en cas de sinistres, les
assurés sont neutres pour juger la force de leur
relation a leur assureur

@ Ce dommage a-t-il renforcé votre relation a votre assureur ?
Base : 1 571 assurés ayant eu un sinistre

Note moyenne de satisfaction

A fortement
renforcé votre
relation avec votre
assureur

& Anoter

4,

* Sinistre classé catastrophe naturelle : 53%
* Sinistre traité pendant le premier confinement : 44%
* Sinistre traité en moins d’une semaine : 38%

A fragilisé votre
A renforcé votre N’a pas modifié relation avec votre
relation avec votre | votre relation avec [assureur :vous avez
assureur votre assureur envisagé de
changer d’assureur

Vous a amené a

changer d’assureur
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6 assurés sur 10 estiment que la gestion du sinistre n’a pas
modifié leur relation avec I'assureur

Les assurés pour qui la relation a été renforcée ont subi des
sinistres dans des circonstances exceptionnelles (catastrophe
naturelle, premier confinement) ou ayant eu un délai de
traitement particulierement court

1 Francais sur 10 envisage voire procede a un changement
d’assureur a la suite d’un sinistre

66 Tous les prétextes sont
bons avec cette assurance
mafieuse et escroc

[Habitation] gg

Pour ne pas susciter une indifférence face a la gestion d’un

sinistre, I'assuré doit percevoir I'effort de I’'assureur comme
exceptionnel
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La rapidité comme critere principal pour refléter

I’effort fourni par I'assureur, avant
I'indemnisation

Parmi les éléments suivants, quels sont les criteres qui sont les plus

importants pour vous ?
Base : 1 571 assurés ayant eu un sinistre, 1 931 assurés n’ayant pas eu de sinistre

®

Assurés ayant eu un sinistre Assurés n’ayant pas eu de sinistre

Rapidité de gestion de votre dossier
(D

Disponibilité de I'assureur durant le
traitement de votre dossier : étre la

qguand vous le contactez

Transparence de I'assureur : vous
informer sur les étapes a suivre, ce a

quoi vous avez droit ou pas

Indemnisation pergue de la part de

@ I'assureur @

Services d’assistance offerts pendant
le dommage (voiture de prét, aide
énsgere, ot m&ED-

G A noter Critéres les plus importants - Critéres les plus importants
pour I'assuré en premier pour I'assuré au global
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Les criteres liés a la qualité de gestion constituent les éléments
majeurs pour la satisfaction. L'indemnisation arrive dans un
second temps

La rapidité de traitement d’un sinistre arrive nettement en téte
des critéres : a la fois comme le premier critére choisi (29%)
ainsi que le total le plus important (71%)

Les services d’assistance offerts pendant le sinistre sont pergus
comme importants par les assurés n’ayant pas eu de sinistre, ils
le sont nettement moins pour les assurés ayant eu un sinistre

A I'arrivée, c’est la rapidité du traitement et la qualité de
gestion qui sont les juges de paix dans la perception d’une
bonne gestion de sinistre
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La satisfaction se dégrade vite deés lors que le
délai s’étend

Quel a été le délai entre la déclaration du dommage et son indemnisation ?

Base : 1 571 assurés ayant eu un sinistre
0 28% & 19% () 14% 7
A

Y 13% & 29% ) 45% & 48%
4
&= 4% N

N

Entre 1 semaine et 1 mois

. Moins d’une semaine . Entre 1 et 3 mois

Diriez-vous que vous étes satisfait ou pas satisfait des éléments suivants concernant

la relation avec votre assureur pendant la gestion de ce dommage ?
Base : 1 571 assurés ayant eu un sinistre | Taux d’insatisfaction par délai de réponse

Moins d'une semaine Entre 1 semaine et 1 mois Entre 1 et 3 mois Plus de 3 mois

L 1 1 1
0,

Moyenne : 2,3%

Moyenne : 6,0%
25%

Moyenne : 13,5% 31%

x14 41%

Moyenne : 32,3%

. La réactivité et la facilité a joindre votre assureur . La transmission des documents par votre assureur

. Les moyens utilisés par votre assureur pour vous contacter . La transmission des documents a votre assureur

. Les moyens mis a votre disposition par votre assureur pour le contacter . La qualité de vos interlocuteurs
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Les deux tiers des sinistres sont indemnisés en moins d’un
mois. Une indemnisation plus rapide est observée pour les
sinistres Auto/Moto que pour les sinistres Habitation

Dés lors que le délai de traitement s’allonge, plusieurs critéres
de perception sont impactés négativement. La disponibilité et
la compétence sont des facteurs qui se dégradent tres vite

L'expérience d’un sinistre est per¢gue comme un tout, sans
distinction des étapes d’instruction.
Lenjeu pour réenchanter I’expérience sinistre est d’agir
principalement sur la durée de traitement
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Un assuré
engagé = un
sinistre
traité
rapidement

Y a-t-il un _en Y a-t-il une -nouvelle

particulier pendant la que l'assureur peut
gestion d’un sinistre exploiter pour renforcer
cristallisant des irritants ? cette perception ?
Déclaration  EStimationdes  Solutions Réglement et
dommages d’indemnisation cléture

Suivi du sinistre
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Les Francais et leurs sinistres IARD | Plusieurs chantiers s’offrent aux assureurs pour optimiser la

chaine de valeur sinistres

L'assuré sinistré est a
la recherche de clarté
et attend d’étre guidé
pas a pas (Next
Expected Action) dans
un parcours qui lui
semble trés

technique
La réussite de la . . .
R La relation tripartite
digitalisation passera
. . avec un expert ou un
par un investissement . X
. artisan est a
sur les redirections . .
réinventer au service
des flux : de canaux e
L X de la rapidité de
historiques a des .
.. traitement,
canaux digitaux pour .
notamment a travers
aller au « bon canal , :
. I'offre du tiers
du premier coup »
#GestionDesFlux #GestionDuParcours #GestionEcosysteme
#Smartclaims #PasAPas #Openlinsuring
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Lexpérience assuré
ne se limite pas au
parcours digital ; les
documents regus et
leur clarté
contribuent a une
bonne expérience

#GestionDesContacts

#LeanClaims

Dans une perspective
de digitalisation de la
gestion du sinistre, le
réle du réseau est a
densifier et réorienter
vers
I'accompagnement de
ce moment de vie

#GestionRelationClient

#MomentDeVie
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Contacts

N’hésitez pas a nous contacter si vous souhaitez que nous vous présentions les résultats complets de notre étude incluant

notamment :
* Les résultats par type d’acteurs assurance (Mutuelle, assureur traditionnel, bancassureur, etc.) ;

* Les résultats personnalisés pour les plus importants acteurs du marché Francais de I'assurance. »

Hugues Magron Antoine de Peyron

Associé Conseil Assurance
hmagron@deloitte.fr

Directeur Commercial France,
Guidewire
adepeyron@guidewire.com
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