COMMUNIQUE DE PRESSE : JUIN 2023

AU SERVICE DE LA RELATION CLIENT

La gestion des sinistres est l'une des
composantes principales de la satisfac-
tion client en assurance, pour les parti-
culiers comme pour les entreprises. Le
sinistre est en effet un moment clé de
la relation client et une rare occasion de
contact. Il est donc essentiel pour les
assureurs de proposer aux assurés la
meilleure expérience possible. Mais les
assureurs ne maitrisent pas intégrale-
ment toutes les étapes de la gestion de
sinistre puisqu’ils font intervenir des ex-
perts, les assisteurs ainsi que des pres-
tataires de service.

Ces acteurs ont donc également un role
a jouer pour innover, rassurer les clients
et accroitre la satisfaction client. Ren-
forcement de l'offre de services, digita-
lisation des parcours, automatisation
mais aussi évolution des outils internes...
sont autant de leviers actionnés par les
différents intervenants de la gestion de
sinistres et de l'assistance pour mieux
accompagner les particuliers et les en-
treprises

Par ailleurs, les assureurs, avec l'appui
de leurs partenaires assisteurs, des as-
surtechs et d’autres plateformes, élar-
gissent également leur offre de services
pour proposer un accompagnement au
quotidien, dépassant ainsi la simple ges-
tion de l'urgence, et ainsi renforcer leur

Avez-vous déja rencontré des difficultés lors de la gestion d’un sinistre

par votre assureur ?

Oui
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Je n’ai jamais eu
de sinistre
12%

lisée en mai 2023 aupres de 100C

GETYIMAGES

proposition de valeur et multiplier les oc-
casions de contact.

Comment les assureurs s’appuient sur
'amélioration de la gestion de sinistres et
sur l'assistance pour accroitre la satisfac-
tion client ? Quelles sont les stratégies
des différents profils d’acteurs ? Quelles
sont les réelles attentes et les besoins
des assurés et comment y répondre ?
Quels sont les nouveaux services et par-
cours proposés ? Notre étude répond a
ces questions et a bien plus encore.

Pour cela, elle s'appuie notamment sur
une enquéte réalisée sur l'access panel

1000 asst

46%

Non, je n’ai
jamais rencontré
de difficultés
62%

La lenteur de
l'intervention
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Le refus
d’intervention /
d’indemnisation

online Maximiles de Bilendi auprés d’un
panel de 1 000 assurés frangais pour
mieux comprendre les ressorts du choix
des contrats, de la fidélité en assurance
et des motifs de résiliation ainsi que pour
analyser le role de l'assistance et de la
gestion de sinistres dans ces étapes de
la vie des contrats et la perception de
ces garanties par les assurés.

Bilendi

Quels types de difficultés ?

38%

25%

Le montant de
l'indemnisation

La qualité de
l'intervention /du
travail du prestataire
envoye
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Sommaire de l'étude

Aller a l'essentiel : synthése de l'étude

La gestion de sinistres, 'expertise et
l'assistance : périmétre, modeles, dynamique
de l'activité et acteurs

Le role de l'assistance et de la gestion de
sinistres dans la conquéte de clients et dans

leur fidélisation

Cette partie s’appuie sur une enquéte réalisée

par Les Echos Etudes auprés d’un panel de 1000
Francais pour mieux comprendre les ressorts du
choix des contrats, de la fidélité en assurance et
des motifs de résiliation ainsi que pour analyser
le role de l'assistance et de la gestion de sinistres
dans ces étapes de la vie des contrats et la
perception de ces garanties par les assureés.

Les nouveaux modeéles et les stratégies
gagnantes

- Blockchain, IA, etc. : quel réle des technologies ?
guels sont les nouveaux modéles innovants ?

- Rapprochements et partenariats : quelle(s)
organisations et réorganisations ?

- Comment s’adapter et anticiper les évolutions de
la masse assurable et des comportements des
assurés ?

- Digital vs Humain : comment améliorer
'expérience des assurés ?

- Quels leviers pour maitriser les colts ?

- Assureurs vs bancassureurs : des priorités et des
approches différentes ?
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