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Le courtage d'assurance a l'heure des choix 

par 

Gaston Ferland• 

As a result of the profound change in property and casualty 
insurance customs and the foray of banks into market segments 
which were previously their exclusive domain, insurers must now 
reassess their strategy and the ways to best meet the needs of 325 
today's insurance consumers. 

To contend with these new realities, Royal Insurance now 
offers its brokers three innovative approaches to conduct 
business: 1) a direct access system (insured/insurer) in the event 
of a claim; 2) a customer service center where the client deals 
directly with the insurer; 3) the possibility of giving certain 
brokers the necessary authority to enable them to oversee and 
serve their clientele (personal lines and small commercial risks). 

Trois facteurs principaux bouleversent actuellement nos 
valeurs et nos coutumes dans l'industrie de }'assurance !ARD,� 
savoir le comportement du consommateur, !'evolution des 
possibilites technologiques, et plus particulierement la 
dereglementation passee et previsible des services financiers et 
de ses institutions. 

Ce bouleversement ne laisse personne indifferent et tous les 
intervenants, assureurs, courtiers et autres doivent reviser leur 
strategie et relever les defis du changement dont on ne saurait 
prevoir la fin. Dans un tel contexte, nul ne peut se permettre le 
statu quo si ce n' est au risque de se retrouver eventuellement 
marginal ou exclu au sein de la competition. 

• Vice-president - Exploitation (Quebec), La Royale du Ca.,ada, Compagnie
d 'Assurance. 
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Nous ne devons jamais perdre de vue que le consommateur 
est celui qui decide et nous devons satisfaire ses besoins et ses 
exigences pour assurer notre survie et notre succes. Ce meme 
consommateur devient continuellement mieux informe et 
consequemment plus exigeant dans un contexte economique 
difficile et imprevisible. 

Nos gouvemants, par leurs interventions, ont modifie et 
transformeront encore les regles du jeu. Nous devons assimiler 
cette nouvelle reglementation et y adapter notre strategie, bien 

326 souvent sans avoir pu exercer l'influence souhaitee sur les
changements enonces. C'est ainsi que nous avons connu la 
percee significative du groupe Desjardins au Quebec et que nous 
devons prevoir la concurrence des banques a compter de 1997. 

Sur cette derniere observation, l' experience europeenne est 
concluante et ne peut etre ignoree, tout en admettant que notre 
environnement aura ses propres particularites. Ainsi depuis dix 
ans, en Europe, les banques se sont appropriees une part 
majoritaire du marche de l'assurance vie. En Angleterre plus 
particulierement, les banques et les nouveaux assureurs directs 
contrOlent plus de 50 % du marche de l'assurance automobile et 
eff ectuent maintenant une percee significative dans le domaine 
de l'assurance habitation. Un bilan qu'on ne peut ignorer et qui 
oblige les assureurs et les intermediaires a repenser leur avenir. 

Comment expliquer un tel succes? Entre autres, le banquier 
et l 'assureur direct en transigeant directement avec le client 
peuvent offrir des produits de qualite equivalente a des prix 
inf erieurs en raison de frais d' operations nettement inf erieurs 
considerant un meilleur contrOle des coOts d'intermediaires a
leur emploi et dans bien des cas l'utilisation d'une tecbnologie 
mieux adaptee et plus efficace. 

Considerant l 'echeance de 1997, les societes d' assurance et 
les cabinets de courtage doivent accepter de revoir leur rOle 
respectif et faire preuve de solidarite et d'imagination pour revoir 
et evaluer leur perception des besoins et des exigences du 
consommateur, et reduire les coOts de la distribution et du 
service pour demeurer concurrentiels. 
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Le defi actuel est done de mettre en oeuvre des strategies et 
plans d'action qui repondent a ces exigences d'ameliorer la

qualite du produit et du service a des prix competitif s, resultats 
de frais d'operations respectifs nettement inferieurs a la moyenne 
actuelle. Ce faisant nous devrons respecter la legitimite et le 
bien-fonde du rOle et de la nature des interventions de chacun. 

A I' Assurance Royale Canada, c 'est dans ce contexte et cet 
etat d'esprit que nous avons effectue tout au long de 1994 une 
revision de nos strategies et plans d'action. 

Nous avons accepte en tout premier lieu de reconnaitre 
!'evidence du fardeau de la duplication des rOles, assureurs et 
courtiers, duplication qui entrave bien souvent la rapidite et 
l'efficacite du service a !'assure et qui ajoute aux frais de la 
demarche. Plus precisement, duplication dans les etapes 
d'appreciation du risque, de tarification, d'emission des contrats, 
d'encaissement des primes, de traitement des sinistres et d'entree 
des donnees relatives a chacune de ces activites. 

Le tableau reproduit a la page suivante illustre bien cette 
duplication des interventions. 

Nous avons done recherche des solutions qui respectent la 
complexite et l' expertise requise pour certaines de ces 
interventions selon les besoins specifiques aux differents 
segments de notre clientele. De plus, nous devions considerer 
parallelement les opportunites technologiques permettant une 
elimination partielle sinon complete d'une telle duplication. 

Certains segments de notre clientele, tels le consommateur 
d'assurance automobile de promenade et d'habitation, ainsi que 
le petit entrepreneur commercial, artisan ou detaillant, requierent 
des produits moins complexes et plus standardises qui ne 
necessitent pas une expertise specialisee et qui se pretent mieux a
un traitement entierement informatise en une seule operation 
dans bien des cas. En contrepartie, la production et le traitement 
des risques de la moyenne et grande entreprise nous semblent 
exiger une approche plus traditionnelle qui convient mieux a la 
diversite des besoins specifiques a chacun . 
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Le courtage a l 'beure des choix Gaston Ferland 

Evidemment le rOle du courtage differe et peut @tre adapte 
pour refleter une telle diversite de la clientele, ce qui permet de 
considerer un partage des t!ches avec l'assureur pour eviter la 
duplication. 

C'est dans cette optique que la Royale propose a ses 
courtiers trois concepts nouveaux et diff erents qui viennent 
s'ajouter a la fa�on actuelle de traiter nos affaires. 

Intervention dlrecte apres slnlstre 

Un centre d'intervention apres sinistre permet a !'assure de 329
declarer directement son sinistre a I' assureur qui, a cette 
occasion, en debute immediatement le reglement et conseille 
!'assure sur la demarche a suivre pour qu'il puisse @tre indemnise 
le plus rapidement possible. Dans bien des sinistres de moindre 
importance le processus de reglement pourra m@me etre 
complete lors de ce premier appel. 

Les possibilites offertes par la technologie telephonique 
assurent un acces immediat, en tout temps, quels que soient 
l'heure et le jour et elimine ainsi I 'incertitude et l'insecurite 
ressenties par !'assure des les premiers instants a la suite d'un 
sinistre. 

L'assureur s'engage a informer le courtier du sinistre 
signale par !'assure dans les 2 heures de l'avis, selon les heures 
d'ouverture du bureau du courtier. Ce dernier demeure libre 
d'intervenir et d'assister son client, s'il le juge approprie et 
necessaire. 

L'application de ce concept devrait permettre d'eviter la 
duplication et le delai d'intervention et satisfaire plus 
efficacement les exigences de service du client. Il en resultera 
des frais d'intervention reduits pour l'assureur et le courtier. 

De plus I' assureur peut recommander a I' assure d 'utiliser 
des fournisseurs avec lesquels ii a des ententes de service 
preferentiel et garanti, ce qui permet un reglement plus facile et 
satisfaisant, bien souvent a des coOts moindres, ce qui en bout de 
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ligne permet a l'assureur et au courtier d'offrir a leur client un 
produit d'une qualite reconnue a un prix plus com¢titif. 

Centre de service a la cllentete 

Pour les courtiers qui desirent se prevaloir de ce nouveau 
concept, la Roy ale offre, par la mise en place d 'un centre de 
service, d'assumer l'entiere responsabilite d'un service direct a la 
clientele a la suite de la vente realisee par le courtier. 

Des l'emission de la police originale, le client transige 
directement avec l'assureur concemant les demandes de 
modification, le renouvellement, la facturation et le paiement des 
comptes et pour toute autre information relative a !'assurance en 
vigueur. Il s'agit en somme d'un service apres vente et 
d'information accessible directement de partout en province et ce 
centre aura des heures d' ouverture prolongees et un service 
d'urgence. 

Bien entendu le courtier qui adhere a ce concept pourra 
egalement y juxtaposer le service d'intervention clirecte apres 
sinistre. 

La mise en place et l'utilisation d'un tel service elimine 
toute duplication d'intervention sauf s'il s'agit de combler un 
nouveau besoin de protection alors que le courtier devra 
intervenir pour preciser ce besoin nouveau et offrir une 
protection adequate. La mise a jour des dossiers du courtier sera 
faite quotidiennement sans delai, de preference en interface. 

L'utilisation d'un tel service libere presque entierement le 
courtier des taches administratives et lui permet de consacrer ses 
efforts a la vente et au developpement de ses aff aires, sans pour 
autant devoir negliger sa relation client. Bien entendu, il en 
resultera egalement des economies de coots substantielles dans 
les frais d' operation de son bureau. 

Initialement, ce service sera off ert pour la clientele en 
assurance des particuliers qui devrait ainsi beneficier d 'un 
service apres-vente plus rapide, considerant que l'on elimine 
ainsi la duplication et les delais d'intervention. 
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Gestlon autonome du courtier 

Parallelement au developpement et la mise en place d'un 
centre de service a la clientele, concept interessant pour un 
segment de notre reseau de courtage, nous offrirons a certaines 
autres societes de courtage la possibilite de gerer et servir de 
fa�on totalement autonome leur clientele en assurance des 
particuliers, et possiblement dans un deuxieme temps le petit 
risque d' entreprise. 

Une societe de courtage qui se prevaudra de cette option se 
verra confier un niveau d'autorite lui permettant d'assumer et de 331 

remplir toutes les taches auxquelles nous avons fait reference, 
sans aucune duplication d'intervention de la part de l'assureur. 
Ce dernier assumera exclusivement la gestion de la performance 
du portefeuille global, tout en eff ectuant un contrOie de la qualite 
et en participant a la formation du personnel du courtier. 

La transmission des donnees a l 'assureur pour la mise a 
jour de ses dossiers devra se faire en mode inf ormatique 
d'interface pour eviter la aussi une duplication des taches et pour 
realiser toutes les economies de coots d'operation qu'un tel 
concept permet. 

Bien sOr les criteres d'eligibilite d'une societe de courtage a 
l'application de ce mode d'operation seront exigeants. Entre 
autres et plus particulierement cette societe devra transiger un 
volume important avec la Royale, demontrer une performance 
anterieure de son portefeuille meilleure que la moyenne, et avoir 
a son emploi un personnel stable et qualifie dont la competence 
et l'efficacite sont reconnues. De plus, ces societes devront �tre 
solides financierement, progressives sinon avant-gardistes en 
terme de developpement, et avoir identifie et applique un plan de 
perpetuation de leur entreprise. Enfin, la technologie utilisee 
dans la gestion de leurs operations devra offrir la possibilite 
d'interface avec l'assureur et les investissements requis devront 
etre effectues pour toute amelioration future. 

II est evident que l'application d'un tel concept permettra a 
l'assureur et au courtier d'ameliorer la qualite et la rapidite du 
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service a la clientele tout en rfalisant des economies appreciables 
de nos coOts d'operations conjoints. 

Courtier tradltlonnel 

Bien que nous accorderons une priorite a I 'utilisation des 
concepts enonces pour le developpement futur de nos aff aires et 
plus precisement pour nous permettre ainsi qu'a nos courtiers de 
conserver et d'ameliorer notre position concurrentielle, nous ne 
sommes pas sans realiser que tous nos courtiers ne f eront pas une 

332 transition vers ces nouveaux modes d'operation. De plus 
certaines categories d'affaires plus complexes ne pourront etre 
traitees ainsi. 

Consequemment, nous continuerons a offrir la possibilite 
de traiter les affaires selon les methodes traditionnelles en 
developpant toutefois toutes les possibilites offertes par 
!'interface. 

En conclusion, nous croyons que ceux qui hesiteront a 
modifier leur mode d'operation de leur propre initiative ou en 
fonction des nouveaux concepts proposes par les assureurs seront 
desavantages dans cet environnement d'extreme concurrence qui 
exige de reduire nos coots d'operation pour maintenir notre 
competitivite et assurer notre survie a plus long terme. 

Evidemment de tels changements se traduiront 
eventuellement par une nouvelle structure de la remuneration du 
courtage qui refletera davantage les ttiches assumees par 
l'assureur et le courtier et les coots respectifs afferents a ce 
nouveau partage des operations. 

Nul ne peut nier que les ecarts dans les coots de distribution 
entre un assureur direct et un assureur courtier s 'elargissent de 
plus en plus en faveur du direct, et !'experience europeenne de la 
bancassurance dont les coots d'operations sont de 12 a 15 points 
inferieurs a nos coOts actuels nous oblige a realiser que nous 
devrons nous imposer de nouvelles methodes et procedures. La 
seule reduction des frais d'operation intemes de l'assureur, grace 
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aux ameliorations technologiques, ne suffira pas a conserver une 
position concurrentielle. 

En dffmitive, ce sera le consommateur qui dictera la marge 
acceptable pour la valeur ajout� du courtage. 

En conclusion la Roy ale a def mi ses options et fait ses 
choix pour affronter la nouvelle concurrence avec ses courtiers. 
La satisfaction du consommateur est au centre de nos 
preoccupations et de notre strategie. Le courtage se retrouve a
l'heure des choix et nul ne saurait y &happer. Le prix a payer 
pour le statu quo et !'indecision apparait trop eleve. Ensemble, 333 

courtiers et assureur, nous saurons relever les defis. 


