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Internet pour les assurances 

par 

Michel Beaulne• 

In the wake of the transformation that characterizes the 
insurance industry, these days, Internet appears to be on the 
mind of everyone, as a manifestation of the changes happening, 
a threat to some, an opportunity to others. 

There are many forms of business activities that can take 
place over the net : electronic mail, bulletin boards, information 
search, electronic storefront and mall on the World Wide Web, 
file transfer and EDI, interactive access to remote computers. 
The author highlights the possible use of these activities by the 
various players in the insurance arena to reach their prospects 
and clients, to promote their products and services, as well as to 
develop new ones adapted to the growing Internet generation. A 
repertory is provided of the growing Canadian insurance-related 
players present on the web. Internet finds its place among 
emerging technologies to help the insurance community redefine 
itself in a new paradigm of continuous improvement and mass 
customization. 

Will Internet disappear as it came, once the fad has 
passed? Or will it eliminate all other forms of networks presently 
used in the insurance world? The author compares the Internet 
phenomenon to the development of the Post through the ages. 
There emerges a sense that various forms of networks will 
survive and coexist, some more robust and secure, in the service 
of busin'ess partners, some more "open" and democratic, 
accessible to everyone.from the small business all the way to the 
consumer. Leading the way to democratize the electronic 
commerce is none other than Internet. 

• Conseiller, IBM Canada L�e. 
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Le phenomene Internet 

Qui n'a pas entendu parler d'Intemet? Qui n'a pas lu 
quelque pan, au fil des mois, les chiffres fulgurants qui decrivent 
la croissance de ce reseau mondial d 'echange electronique, 
disponible dans plus de 100 pays ct reliant quelque 5 millions 
d'ordinateurs de toutes tailles? Avec une croissance du nombre 
d'ordinateurs branches au reseau de l'ordre de 70 % par annee, le 
phenomene frise la frenesie pour qui ne comprend pas I 'usage 
qu'on peut bien en faire. 

Personne ne s 'entend sur la population des usagers 
d 'Internet, qui avoisine les 50 millions. Sur la base des nouvelles 
sensationnelles qui font rage, qu 'est-ce qu 'on pourrait bien faire 
dans le domaine des assurances avec 50 millions de mordus ou 
de pirates qui ne dcmandcnt qu 'a briser la securite des grandcs 
entreprises ou a donner libre cours a leurs idecs etroites en 
matiere de race, politique ou sexe? Faut-il prendre au serieux un 
phenomene qui, plus souvent qu'autrement, fait parler de lui par 
la police du cybcrcspace et autres restrictions pour s'en 
proteger? 

Les questions precedentes, bien que legitimes de la part de 
celui qui ignore tout d'Intemet, ne font pas justice a ce 
phenomene qui, l'avenir nous le dira, transformera peut-etre la 
vie sur notre Terre de fin de 20C siecle autant que I 'invention de 
l 'imprimerie par Gutenberg a pu le faire au 15e sicclc. Pour celui
qui ne comprend pas ce qu'cst Internet, ii y a desormais
d'excellents ouvrages en librairie, de meme que des seminaires
et des cours, que le present article n 'a pas la pretention de
remplacer.

Qui parle d'Intemet fail inevitablement reference a des 
concepts technologiques quelque peu esoteriques pour le non­
initie: 
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• logiciels de courrier electronique, dont les nems rivalisent
d'acronymes;

• logiciels de gestion de conferences, pennettant de se
rattacher a l'environnement USENET d'Internet;

•

• 

outils de recherche tels que Gopher, Archie, Yahoo, Lycos,
WebCrawler et bien d'autres, qui permettent de se relier a
diverses sources d'informations, tantot ouvertes au grand
public, tantdt restreintes aux abonnes ;

logiciels de navigation sur le World Wide Web,
l'environnement multimedia du jour pour le comptoir
electronique ;

• protocoles pour le transfert de fichiers tels que FfP ; ou

• protocoles TELNET ou autres pour l'acces interactif a un
ordinateur a distance.

Derriere cet impressionnant arsenal d 'outils, qui
contribuent a la renommee d 'Internet. il se cache une realite dont 
Internet n'a pas l'exclusivite, des activites de reseau qui 
definissent les formes de communications et d'echange entre 
individus, entre entreprises : 

• le courrier electronique proprement dit, ou deux
correspondants, identifies chacun par une adresse
electronique, echangent des messages ;

• la conference electronique (aussi connue sous le nom de
« forum » ou de « groupe de discussion » ), ou un grand
nombre de participants discutent d 'un sujet d 'interet
commun, en affichant leurs interventions au babillard de la
conference, chacun a son rythme, interventions qui seront
desormais visibles aux autres participants ;

•

• 

la consultation, ou un interesse accede electroniquement a
une banque de donnees qui 1 'interesse pour y puiser
I 'information pertinente ;

le comptoir electronique (on parle generalement de page
d'accueil ou «home page»), ou l'interesse dialogue avec
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une entreprise pour s'infonner sur ses produits et services, 
pour communiquer, pour demander de I 'assistance ou 
meme pour traiter des affaires ; 

• le transfert de donnees ou echange de donnees
infonnatisees (EDI) proprement dit ;

• le lien interactif a un ordinateur a distance.

Apres avoir defini un cadre de reference pour !'analyse du
phenomene, le present article explorera les experiences sur 

4 Internet en assurances a ce jour, ainsi que les orientations 
previsibles. 

Une ere de changements pour les services financiers 

Le domaine des services financiers vit presentement une 
transfonnation en profondeur a laquelle le phenomene d'Internet 
n'est pas etranger. 

Qui n'est pas au courant du decloisonnement progressif des 
quatre piliers traditionnels de la finance : banque, fiducie, 
assurance et courtage. Nul n 'ignore non plus le lent mais 
ineluctable processus de de- et re-reglementation gouveme­
mentale des services financiers un peu partout dans le monde, et 
qui, pour le Canada, selon toute apparence, ouvrira aux banques 
le domaine des assurances, comme si elles n'avaient pas assez de 
s'etre approprie deja, ces demieres annees, la majorite des 
fiducies et maisons de courtage. L'arrivee de nouveaux 
concurrents inquiete deja. Plus inquietant encore, l 'arrivee des 
banques, avec leur mode de distribution propre, remet en 
question l'efficacite et la competitivite des reseaux traditionnels 
de distribution d'assurances par intermediaire. Les banques 
seront un concurrent de taille dans le direct, et par le fait meme, 
devraient avoir une certaine propension a tirer parti d'un canal 
comme Internet pour la vente et le service a la clientele. 

Mais ce n 'est pas tout. Une concentration des services 
financiers devrait voir le nombre de compagnies d'assurances, 
vie et sante autant qu'I.A.R.D., diminuer de fa�on significative 
dans les annees qui viennent, sans qu 'il soit possible de prendre 
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parti pour la diversification ou pour la specialisation, l 'une et 
l'autre etant des avenues empruntees par les joueurs qui restent 
dans la course. La mondialisation des marcMs, pour sa part, 
offre A l'assureur une opportunire d'affaires A l'etranger, mais 
invite A domicile une concurrence nouvelle. Le Canada, qui a 
dejA une proportion imposante de son portefeuille d'assurances 
(vie et sante autant qu'I.A.R.D.) dans les mains d'entreprises 
« etrangeres », risque fort d'ftre expose plus que jamais aux 
approches que nos voisins du Sud ou d 'outre-mer ont rodees 
dans la vente et les services en direct, y compris sur Internet, ou 
les Etats-Unis et le Royaume-Uni, en particulier, ont une bonne 
longueur d 'avance dans leur experimentation. 

Ces remous dans les services financiers ne sont pourtant 
pas l'essence de la transformation en cours: ils n'en sont que la 
consequence. La nature de la transformation en cours est liee 
etroitement A l'evolution de la clientele et de ses besoins. 

Sur le plan economique, I 'inflation et le taux de cMmage 
sont A la source d 'un appauvrissement progressif de la classe 
moyenne, d 'une polarisation de la population entre riches et 
pauvres et, finalement, d'une socialisation progressive des soins 
de sante, quand ce n'est pas d'autres protections de l'individu 
(assurance-depOt, assurance-automobile etc.). Les budgets se 
faisant plus serres, le consommateur moyen est contraint de 
magasiner pour ses assurances comme ii le fait pour le reste, 
amenuisant ainsi la loyaute que la generation precedente avait 
entretenue pour « son » agent et pour « son » assureur. Ces 
press ions forceront I' assureur A ne rien negliger de ce qui lui 
permettrait de baisser ses coats de distribution et de service sans 
sacrifier la qualite. Les essais en cours actuellement sur Internet 
dans la vente et le service de produits financiers seront un succes 
et prendront de l'expansion dans la mesure ou ils demontreront 
ce point. 

Sur le plan demographique, la baisse du taux de natalite et 
I' accroissement de I' esperance de vie de la population se 
combinent au vieillissement des « baby boomers » qui 
approchent de la retraite pour reclamer une fourchette de 
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protections financieres variees sinon inedites. La conception et la 
distribution dictees par le marche de produits financiers n'est pas 
un concept generalise aujourd 'hui chez les assureurs. Nous nous 
sentons toujours plus a l'aise a developper un produit que le 
canal traditionnel de distribution a ensuite la responsabilite de 
« pousscr » au client. Les melhodes « douces » ou « pull » sont 
un defi sur le plan culturel comme sur le plan technique. Internet, 
avec sa culture bien ancree de non-sollicitation, se cantonne dans 
la sphere des approches de venie « douce ». 

6 Sur le plan socioculturel, I 'immigration, I 'encouragement 
de la diversite, en particulicr par la promotion de la condition 
feminine, et la transformation de la cellule familiale 
traditionnelle sont autant de facteurs qui appellent une 
redefinition des besoins en matiere de planification financiere. 
La democratisation progressive des biens et services se 
generalise, allant de l'alimentation au loisir, de !'instruction a 
l 'investissement, ct supporte le nouveau paradigme du 
� consommariat �. ou !'assurance, comme tant d'autres produits, 
est choisie en fonction des besoins du moment et ou le client est 
roi. L 'assureur trouvera bien difficile de satisfaire tout le monde. 
Pour les assureurs qui en auront developpe I 'expertise, la 
segmentation de marche et le developpement de produits adaptcs 
a leurs clienteles cibles leur permettront de prendre une longueur 
d'avance sur leurs concurrents. La collectivite des Internautes est 
deja en soi un segment de marche, avec ses caracteristiques 
connues; dont la possession d 'un ordinateur et son usage courant. 
Bien plus, !'utilisation judicieuse d'Internet permet deja a

plusieurs entreprises dans divers secteurs cconomiques de 
reconnai'tre des marches particuliers et de concevoir des 
programmes particuliers pour les rejoindre efficacement. 

Sur le plan tcchnologique, I 'avenement encore recent de 
l'informatique est a l'origine d'une explosion socioculturelle et 
commerciale sans precedent qui remet en question Jes habitudes 
de vie, de travail et de communication. Dans ce nouveau 
contexte,- le consommateur a le demier mot non seulement sur les 
bi ens et services qu' il choisira, mais aussi sur le mode 
d'acquisition ou de consommation qui lui convient le mieux, 
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qu 'il soit traditionnel, tel que l 'agent d 'as�urance, ou non 
traditionnel, tel que la reponse telephonique interactive ou 
Internet. La jeune generation, pour sa part, baigne largement 
dans l'informatique, que ce soit pour les jeux ou a l'ecole. 
Comme client, demain, cette generation risque fort, non 
seulement d 'aimer, mais d 'exiger la communication par Internet 
de ses fournisseurs de services financiers. 

La transformation en cours n'a pas le meme effet sur tous. 
Pour certains assureurs retranches dans leurs paradigmes du 
passe, la transformation des marches est une menace a plus ou 
moins long terme de se retrouver sans marche ou sans canal 
d'acces au marche. Pour d'autres assureurs prets a remettre en 
question leur vieilles methodes, la transformation est un moteur 
puissant de reingenierie et de redefinition, mais non sans un 
engagement substantiel de fonds et d'efforts. Dans la meme 
optique, une technologie de pointe sera re9ue avec crainte ou 
boudee par certains alors que pour.d'autres elle sera vue, selon 
!'expression du brigadier-general retraite de la Force de I' Air 
americaine, Robert F. McDermott, Chef de la direction et 
fondateur de USAA, comme une � anne strategique ». 

Nous sommes a un point tournant de l 'histoire des services 
financiers. Chaque joueur qui survivra a la transformation aura 
remis en question ses strategies d 'affaires et les marches dans 
lesquels i1 veut exceller. n aura ensuite repense ses processus 
d 'affaires et son infrastructure technologique de fa9on a les 
aligner sur les strategies d'affaires de demain. 

Un contexte pour le posltlonnement d'lnternet 

Dans une etude recente (Future Innovation Study) faite par 
IBM en collaboration avec des partenaires academiques de 
l 'Universite de la Caroline du Nord (professeurs Boynton, Victor 
et Shank), il apparaft que, traditionnellement, les assurances ont 
ete mises en marche selon un modele de production de masse. 
Tout d'abord, un assureur a fait preuve d'innovation en creant un 
nouveau produit et le processus d'affaires approprie pour le 
lancer sur le marche. A mesure que l 'industrie rattrape 
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l'innovateur, !'accent est mis sur la stabilisation du produit et du 
processus d 'affaire, afin de minimiser les coOts sans sac rifler la 
qualite : la police d' assurance sort de l 'usine com me une 
« commodite » ou marchandise. 

Des presslons de toutes parts forcent 
l'assureur a revolr ses strategies 

a la lumlere d'un nouveau paradlgme. 

Stable Dynamlque 

Changement des processus 

L'etude fait ressortir un axe d'accentuation nouveau. En 
reponse aux pressions du marche, nombre d'assureurs cherchent 
aujourd 'hui � transfonner leur « usine » selon un modele de 
personnalisation de masse. L'idee, ici, est de mettre sur pied un 
processus d'affaires stable pennettant de dynamiser les produits, 
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c'est-A-dire de les developper et de les assembler au gre du 
marche. En mtme temps, on met de l'avant l'amelioration 
continue (dynamique) de tous les processus qui supporteront les 
affaires, independamment de la stabilite du produit. Ce nouveau 
modele, appele � modele s·tabilite dynamique », pourrait bien 
definir la base de la competition du prochain siecle. Les 
organisations qui emprunteront ce modele avec succes pourront 
repondre aux besoins de changements frequents et imprevisibles, 
dictes par le marche, A la nature des produits livres, cene capacite 
leur etant conferee grace A des processus con�us pour la 
flexibilite et l 'adaptabilite autant que pour l 'efficacite. 

L'etude a montre que certaines technologies de pointe 
joueront un rOle determinant dans le succes d 'un assureur, selon 
le modele dans lequel il veut se positionner. Dans notre analyse 
du phenomene Internet, on peut dire que, jusqu'A present, les 
assureurs qui ont experimente avec Internet l 'ont fait dans un 
esprit d 'amelioration continue, off rant A leurs clienteles de 
nouvelles fa�ons de les rejoindre, principalement aux fins de 
ventes. Certains essais laissent deceler l'intertt de leur auteur 
pour un � feed-back » du marche qui permettra eventuellement 
une meilleure connaissance des acheteurs potentiels et un ciblage 
de produit (personnalisation de masse ?). 

Les assurances sur Internet • experiences 

Tel qu 'il a ete mentionne dejA, il y a plusieurs facettes A 
Internet, plusieurs usages que son utilisateur peut en faire. Les 
experiences varient d'un usage A l'autre. 

Courrler electronlque 

Le courrier electronique est d'emblee la forme de 
communication electronique la plus connue et la plus repandue 
parmi les intervenants du monde des assurances. Par contre, ce 
n'est pas la forme de communication ou Internet se demarque. 

Le courrier electronique en assurances a commence au sein 
des grandes entreprises qui se sont dotees d 'un systeme interne 
de courrier, sou vent sur l 'ordinateur central, sou vent aussi partie 
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integrante d 'un ensemble de fonctions de bureautique telles que 
bottin telephonique, agenda etc. A vec le temps, les entreprises 
les plus avancees ont etendu ce courrier electronique a leurs 
bureaux eloignes et leurs succursales. 

La deuxieme vague de courrier electronique a coi'ncide 
avec l 'interet que certains assurcurs ont vu a se relier par courrier 
electronique avec des partenaires d'affaires, surtout les courtiers. 
Quatre approches sont disponibles a l'assureur: 

1. offrir au courtier de se connecter au systeme de courrier
electronique du siege social de l'assureur, ce qui dans la
plupart des cas est un defi technique et economique ;

2. utiliser, tant chez 1 'assureur que chez le courtier, la
transaction d� courrier electronigue normalisee par
ACORD aux Etats-Unis et par le C.E.P.A. au Canada, et,
dans ce cas, echanger des messages normalises en utilisant
les services d 'EDI d ·IVANS (I CEnet au Canada) ;

3. laisser le courtier installer le systeme de courrier
electronique de son choix et comm uniquer avec celui-ci par
l'entremise d'un reseau a valeur ajoutee capable de faire la
conversion des protocoles entre systemes de courrier
electronique ; ou enfin,

4. se connecter a un prestataire de service d'acces Internet et
utiliser le logiciel de courrier electronique supporte par ce
demier pour toute communication avec le monde exterieur,
pendant que les .communications intemcs continuent d'etre
effectuees par l 'entrcmise du logiciel de courrier inteme de
l 'entreprise.

Les deuxieme et troisieme approches sont les plus
repandues aujourd'hui pour le courrier electronique entre 
assureur et courtier, en Amerique du Nord. La quatrieme 
approche connai"t actuellement une popularite grandissante. 

Ceux qui, pour l 'enscmble de leurs transactions d'affaires 
EDI avec leurs courtiers, ont opte pour IV ANS ou ICEnet ont 
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fait d'une pierre deux coups et ont privilegie ce meme service 
(deuxieme approche) pour le courrier electronique. 

Pour les autres, on a vu une croissance des communications 
du personnel des compagnies avec des reseaux publics 
(( fermes » tels que Compuserve, MailExchange d'Advantis ou 
autres. Ces reseaux, de fa�on generale, permettent de 
communiquer non seulement avec d'autres usagers du meme 
reseau, mais aussi avec des usagers d'autres reseaux, y compris 
le reseau (( ouvert » d 'Internet. Plus recemment, on a vu 
l'apparition d'une multitude de prestataires de services d'acces A 
Internet, et, avec elle, une montee en fleche d'employes, tant 
chez l 'assureur que chez le courtier, qui se sont relies 
directement A Internet. Du coup, cette approche a permis A ces 
employes de recevoir du courrier electronique du grand public, 
du consommateur, et de lui en envoyer en retour. Nombre 
d'assureurs ayant une presence ailleurs sur Internet, comme nous 
le verrons plus loin, affichent une adresse « e-mail » pour inviter 
la communication de ce type. Plusieurs assureurs ont divers 
secteurs de l 'entreprise habilites A communiquer 
electroniquement avec le public, tantOt A la vente, tantOt au 
service A la clientele, tantOt aux relations externes. Plusieurs, 
d'ailleurs, ont commence A utiliser des adresses electroniques 
multiples pour segmenter des le depart leurs clienteles, soit par 
service, soit par produit, soit par geographie. 

Vient un temps ou un nombre important d 'employes sont 
en contact avec le monde exterieur. Ces employes font face au 
probleme d'avoir constamment A louvoyer entre le systeme de 
courrier interne de l'entreprise et celui du reseau externe. 
Quelques assureurs en sont arrives A relier leur reseau interne A 
un reseau A valeur ajoutee externe, permettant ainsi A tous leurs 
usagers d'avoir acces aux reseaux externes. Une fois ce pas 
franchi, chaque employe, qu'il soit chez l'assureur, le courtier ou 
ailleurs, ne communique qu'A l'aide d'un seul systeme de 
courrier electronique, celui retenu par son entreprise pour 
recevoir ou pour transmettre. Cette etape est encore A venir pour 
la plupart des intervenants dans l'assurance. 

11 
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Quelque pan dans l 'evolution du courrier electronique au 
sein de l'entreprise, va se poser la question de la securite et de la 
confidentialite des messages transmis. Un reseau « ouvert » tel 
qu 'Internet a tout au plus la securite et la confidentialite du 
maillon le plus faible, celles de l'ordinateur le moins securitaire 
et le moins confidentiel par lequel le courrier doit passer dans 
son cheminement vers sa destination. Les technologies de 
securite et de cryptage existent et s'ameliorent sans cesse. Leur 
usage sera necessaire si l 'on veut transmettre du courrier 
electronique confidentiel d'affaires a travers le reseau « ouvert » 
d 'Internet. Ce sera le cas, bien sOr, pour les communications 
entre l'assureur et ses courtiers ou autres partenaires. Ce sera 
aussi le cas pour les affaires confidentielles eventuellement 
traitees avec le consommateur par courrier electronique. 

Internet n 'appartenant a personne en particulier, ii est 
impossible a quiconque de se faire garantir des performances de 
transmissions pour un type ou un autre de messages. L'assureur, 
pourtant, aura des processus d'affaires ou, pour des fins de 
competitivite et de satisfaction de la clientele, ii doit pouvoir 
compter sur un niveau minimum de qualite et de temps de 
transmission. Pour des raisons de performances, ii est probable 
que les reseaux « industriels » tels qu 'IVANS ou ICEnet 
continueront de dominer dans les affaires entre partenaires. 

Conference electronlque 

La conference electronique est aussi connue comme forum 
electronique, babillard electronique ou groupe de discussion et, 
en anglais, « news group » ou « bulletin board ». Imaginons un 
peu ce qui se passerait dans une salle de conference ou la 
conversation, sur un sujet pre-etabli, va bon train jour et nuit, 7 
jours par semaine, et que les participants sont libres d'entrer et 
de sortir quand bon leur semble. A son entree dans la salle, le 
nouveau venu doit prendre connaissance de tout ce qui s'est dit 
depuis la derniere fois qu 'ii y participait. Puis ii decide 
d'intervenir sur l'un des sujets discutes en posant une question, 
en fournissant une information ou en formulant une opinion. 
Enfin, le participant se retire. Tous les autres participants, qui 
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procedent de la meme maniere, ont acces aux interventions de ce 
participant en temps et lieu, lorsqu 'ils decident de se joindre a la 
conference. C'est la conference electronique, un peu comme le 
courrier electronique, a la difference qu 'ici les notes ne sont pas 
adressees a un ou quelques individus mais a un babillard 
electronique central auquel les usagers se relient a leur gre . 

La conference electronique est connue dans le monde 
d'Intemet sous le vocable USENET. Mais encore ici, Internet 
n'est pas le seul lieu ou l 'on retrouve cette fonctionnalite. La 
conference electronique se retrouve de fa�on generale dans trois 
environnements. 

1. Conference electronlque lnterne

Certaines entreprises off rent a leurs employes, a partir d 'un
orclinateur de l'entreprise, une ou des conferences pour que les 
employe� puissent echanger sur des sujets specifiques lies a leur 
travail : produits, outils de travail, avantages sociaux, etc. 

2. Conference electronlque en reseau « ferme •

Nombre de compagnies ont aujourd 'hui recours a des
reseaux « fermes » tels que Compuserve pour offrir a leurs 
clients une tribune de discussion sur un ou des produits donnes. 
Personne ne sera surpris d'apprendre que les firmes dans le 
secteur de l'informatique ont trace le chemin de !'utilisation 
commerciale de la conference electronique. 

IVANlink est un bon exemple de reseau reserve aux 
assureurs et courtiers qui en sont membres. lei, une compagnie 
peut etablir ses babillards reserves a ses courtiers ou a ses experts 
en sinistres et les utiliser sous strict contrOle d 'acces, pour 
echanger avec eux sur les sujets d 'interet commun : 
caracteristiques de produits, arguments de differenciation et de 
vente, nouvelles, etc. Quelques babillards sont offens par 
IV ANlink a I' ensemble de sa clientele pour encourager un 
echange « hors barrieres » entre entreprises. 

13 
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Cette methode de conference est bidirectionnelle. Bien sOr, 
elle peut permenre a l 'assureur de mousser les communications 
avec ses partenaires. Mais certaines conferences pourraient sans 
doute €tre utilisees par le personnel de l 'assureur ou du courtier 
pour echanger sur un sujet d 'interet 

3. Conference electronlque USENET

L'environnement USENET d'Intemet compte presentement
quelque 12 000 conferences electroniques. 11 y a des conferences 

14 sur a peu pres tous les sujets imaginables. Certains sujets font 
l'objet de plusieurs conferences, dans lequel cas ce qui distingue 
l 'une de l 'autre est tant6t la langue de communication, tant6t la 
geographie predominante des participants, tant6t encore le 
nivcau ou le type de sujets abordcs. 

Il y a quelques conferences sur le sujet «insurance». On y 
rctrouve une discussion eclectique de sujets divers, depuis la 
nouvelle d'une fusion entre dcux compagnies d'assurances 
jusqu'a la disponibilite de quelqu'un comme agent d'assurance 
dans une region donnee, en passant par des plaintes formulees 
par des consommateurs plus ou moins informes. 11 est difficile de 
juger si des assureurs suivent ces conferences ou y participent. 
Les conferences d'Intcmet tombent sous la consigne gencrale 
d 'interdiction de sollicitation commerciale, ce qui ne facilite pas 
la tftche d'un assureur qui voudrait apporter des eclaircissements 
ou des corrections a un sujct traite qui le conceme. n y a tout de 
meme des actuaires qui participent a ces conferences. La 
participation d'un assureur a une telle conference aurait sans 
doute une valeur principalement d'ecoute du marche. Pour une 
intervention active, un assureur aurait besoin d'une forte dose de 
contr6Ie de soi, de ton et de contenu des interventions, pour ne 
pas attirer !'irritation ( « flaming ») des participants. 

Voici quelques conferences USENET touchant les 
assurances: 

• alt.business.insurance

• clari.biz.industry.insurance
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• clari. biz.industry .insurance.releases

• pdaxs.services.insurance

Recherche et consultation d'lnfonnatlon 

Michel Beaulne 

Il fut un temps ou une recherche documentaire sur un sujet 
donne menait tout droit h la bibliotheque de l 'universite de son 
choix. La, un actuaire ou un specialiste en marketing pouvait 
esperer trouver, grace aux index bibliographiques, les etudes et 
autres ouvrages scientifiques qui pourraient I 'aider d�ns sa 
recherche. Or, ne l'oublions pas, ce sont les universitaires qui ont 
donne son premier essor a Internet, apres des debuts dans le 
domaine militaire. Ce sont les universitaires qui ont dote Internet 
des divers outils d'echange electronique dont ils avaient besoin 
pour leur recherche. 

Aujourd'hui, un chercheur peut, grace a Internet, avoir 
acces aux banques d'information d'une infinite d'institutions . 
Les bibliotheques importantes du monde donnent acces a leur 
catalogue, et dans certains cas permettent m€me un acces 
interactif h des resumes de leur collection. Statistiques Canada 
est accessible par Internet. Divers services de documentation ont 
vu le jour dans le seul but de fournir a une clientele en croissance 
des resumes d 'articles et de publications sur un sujet donne. 
Certains de ces services peuvent ftre gratuits, certains sont 
accessibles sur presentation d 'un code d 'utilisateur autorise, 
d'autres, enfin ne sont ouverts qu'a une clientele donnee, par 
exemple Ies etudiants de I 'institution. 

lei comme ailleurs sur Internet, les fonctions evoluent 
rapidement, offrant de plus en plus de possibilites et de 
convivialite dans la navigation et dans la recherche. Les 
environnements de recherche les plus connus sont Archie, qui est 
commode Iorsque l'identite de !'information recherchee est 
connue, et Gopher, qui, par son service de catalogue, a 
popularise Ia recherche par mots-cles et par sujets ou secteurs de 
connaissance. Depuis I 'introduction du multimedia sur Internet, 
un nouvel environnement a vu le jour, le World Wide Web, 
qu'un nombre grandissant d'institutions de tous genres utilisent 

15 
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dorenavant pour la presentation des infonnations au public. Avec 
le World Wide Web est nee une panoplie de nouveaux services 
de recherche (Yahoo, Lycos, WebCrawler etc.) dans le but de 
recenser Jes sources disponibles d'infonnation et d'en offrir 
1 'acces aux utilisateurs. 

L'utilisation d'lnternet pour la recherche n'a de limites que 
dans l'imagination, !'initiative et l'interet de son utilisateur. Un 
actuaire, un professionnel du marketing, un specialiste aux 
reclamations sont autant d 'cxemples de professionnels qui 

J 6 peuvent explorer l 'infonnation disponible sur Internet pour 
mieux documenter un dossier auquel il ou elle travaille. 

Vitrine et comptolr electronlque 

Le grand bouleversement du commerce electronique, et la 
cause primordiale de 1 'engouement pour Internet depuis un an ou 
deux, c'est l'avenement du protocole HTIP (Hyper-text 
transmission protocol), du mode de presentation de page 
d 'accueil ( « home page ») et finalement de l'environnement 
World Wide Web qui en definit I 'usage. 

Entree des assureurs sur le World Wide Web 

En debut d'annee 1995, une rccherche avec l'outil Yahoo 
en utilisant le mot-cle « insurance » pennettait de trouver une 
vingtaine de references, deja variees, de quelques compagnies 
d'assurances, agences et associations ayant affiche leur presence 
sur le World Wide Web, grftce a une.page d'accueil. En juin de 
la meme annee, la meme rccherche montrait une cinquantaine de 
«sites». En septembre, c'etait devenu environ quatre-vingtS. Un 
an plus tard, au moment d'ecrire ccs lignes, la meme recherche 
trouve au dela de 500 references. Ces 500 references cachent 
souvent elles-memes un deuxieme niveau avec ses propres 
references. II y a un an, il etait possible de faire une description 
detaillee de la « place publique assurance ». Aujourd'hui, la 
« place publique » est devenue un « quartier commercial » 
foisonnant de vitrin�s. de produits et de services, qu'il devient 
difficile a decrire. 
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Qu'est-ce qu'une page d'accuell ? 

Afficher sa presence sur le World Wide Web <�web») 
consiste � y avoir sa ou ses pages d 'accueil. Grace � sa page 
d'accueil, une entreprise est presente sur Internet un peu comme, 
grace � un magasin, elle serait presente dans un centre 
commercial. La page d'accueil est la premiere image de 
l 'entreprise que l' Internaute s 'en fai t en se promenant 
electroniquement sur le web, en « surfant », comme la vitrine est 
la premiere image que le passant se fait du magasin dans le 
centre commercial. Si l 'Internaute s 'interesse � ce qu 'il voit, il 
entre, c 'est-�-dire qu 'il navigue de la premiere page � d 'autres 
pages comportant des details precis, tout comme le passant qui 
s'interesse A la vitrine entre en magasin et se dirige vers un rayon 
donrnt LA, le curieux peut regarder, s'infonner, acheter, payer, 
communiquer... 11 en est de meme de la page d 'accueil : 
l'Internaute navigue de page en page jusqu'A ce qu'il soit dans le 
bon secteur (produit, service etc.) pour regarder, s'informer, 
commander, payer, communiquer. .. 

La place publlque des assurances sur le web ? 

Que trouve-t-on sur la « place publique canadienne 
electronique d'assurances »? Voici un recensement des adresses 
canadiennes que l 'on retrouve sur le World Wide Web en date du 
20 janvier 1996 :

Compsgnles d'sssursnces 

• Compagnie d'assurances Belair (www.belair.ca) - aussi
inscrite au repertoire d 'Insurance Canada

• Canada Life (www.canadalife.com)

• Great West Life (www.gwl.ca)

• Maritime Life (www.isisnet.com/mlac/mlac.htm)

• 4 assureurs (Aema-vie, Assurances generales des Caisses
Desjardins, Continental Canada et The Co-operators) ont

17 
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• 

leur page d'accueil au repertoire d'Insurance Canada et 3 
autres y affichent leurs coordonnees 

Associations 

Canadian Board of Marine Underwriters a sa page 
d'accueil au repertoire d'Insurance Canada alors que The 
Association of Canadian Insurers (ACI) y affiche ses 
coordonnees 

Consell/ers 

3 firmes de conseillers (Electric Coffee House, Memme 
Consulting et Praskey Communications Inc.) ont leur page 
d'accueil au repertoire d'Insurance Canada, alors que 24 
autres y affichent leurs coordonnees 

Conselllers en r,jadaptatlon 

• Associative Rehabilitation Inc. a sa page d'accueil au
repertoire d 'Insurance Canada

Conselllers et courtiers en reassurance

• 1 conseiller en reassurance affiche ses coordonnees au
repertoire d 'Insurance Canada

Estlmateurs

• 7 estimateurs ont affiche leurs coordonnees au repertoire
d'Insurance Canada

Experts en slnlstres

• 17 experts en sinistres affichent leurs coordonnees au
repertoire d 'Insurance Canada

Fournlsseurs

• 13 foumisseurs affichent lcurs coordonnees au repertoire
d'Insurance Canada
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oire d'Insurance Canada et 3 . lnsurancs canada (www.lnsuranCfH:8nada.ca) 

,nnees 
• Centre commercial ou �mail» electronique d'assurances

cree en 1995

e Underwriters a sa page . lntermedlalres (agences et ma/sons de courtage) 

1rance Canada alors que The 
• Anderson Insurance Agencies

1surers (ACI) y affiche ses ( www .nucleus.com/ Anderson)

• Brown Bros. Agencies (www.brownbros.com/bbros)

• Cyberguard Insurance / Financial Services 19 

:;tric Coffee House, Memme (lfn.com/lfnmall/cybergna/cybergu.htm)
unications Inc.) ont leur page • DPIC Companies (www.dpic.com)
urance Canada, alors que 24 
,nnees • Gene Meyer Insurance

(web.idirect.com/-gmeyer/index.html) - aussi inscrite au
repertoire d'Insurance Canada (webcom.net/-gmeyer/)

Inc. a sa page d'accueil au • Innovative Life (www.vaxxine.com{mnovative)

• Life Insurance Quotation Express

;surance 
( www .islandnetcom/-insuranc/)

affiche ses coordonnees au 
• London Drugs Insurance Services

(www .london-drugs.com)

• Ontario's Own Term Insurance Comparison
(wchat.on.ca/term/term.htm)

1rs coordonnees au repertoire • TOS Insurance Services LTD. (mindlink.net/Debbie-
Smith/fOS.HTML)

• Toke Insurance Agency (www.roccplex.com/tuke)

• Vectors Auto Insurance Estimator
chent leurs coordonnees au (www .io.org/-gif/autobeta.htm)

• 2 intermediaires (Frazer et MacDennott) ont leur page
d'accueil au repertoire d'Insurance Canada alors que 104

,rs coordonnees au repertoire 
autres de 9 des 10 provinces du Canada y affichent leurs
coordonnees
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Ma/sons d'edltlons 

• Stone & Cox Limited / Canadian Insurance a sa page
d'accueil au repertoire d'Insurance Canada et une autre y
affiche ses coordonnees

• 

• 

• 

Resssureurs 

2 reassureurs affichent leurs coordonnees au repertoire 
d 'Insurance Canada 

Setvlces de contentleux 

Murphy Colette Murphy Law Firm 
(www .discribe.ca/murco) 

3 services de contentieux affichent leurs coordonnees au 
repertoire d 'Insurance Canada 

Comme on peut le voir, on peut constater un faible 
pourcentage des partenaires d'assurances au Canada. 
Neanmoins, une mosai"que, dejt des diverses disciplines faisant 
eq.uipe pour la vente et le service des assurances. Et un nombre 
qui est en croissance. 

On aura remarque dans la liste ci-dessus la reference 
frequente A Insurance Canada. La place publique ne compte plus 
que des commerces individuels : elle nous offre dorenavant des 
mails. Insurance Canada, fonde au debut de l'annee 1995, est le 
mail electronique des partenaires de }'assurance au Canada, ou, 
par le biais d 'un repertoire indexe, le visiteur peut trouver le 
service qui lui convient et y naviguer immediatement. Insurance 
Canada met egalement A la disposition des visiteurs les nouvelles 
electro�iques de Canadian Insurance, le magazine canadien des 
assurances publie par Stone & Cox. 

Services offerts sur le web ? 

Les pages d'accueil n'offrcnt pas toutes les memes services 
ni le meme niveau de service. De fa�on generale, les services 
offerts sur page d'accueil se subdivisent comme suit: 
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• 

• 

• 

coordonnees - allant du plus simple, avec le nom, adresse, 
numero de telephone, fax et adresse de courrier 
electronique ( « e-mail ») de l 'institution, au plus detaille 
avec la liste des points de vente, c'est-a-dire des agences ou 
le client peut appeler ou se presenter pour une aide 
personnalisee ; 

informations sur l' entreprise elle-meme - historique, 
mission, marche, resultats financiers, presence dans la 
communaute, etc. 

informations sur les produits et services - une variete de 
presentations de produits et services, quelquefois 
accompagnees d 'aide dans le choix du produit approprie ; 

• invitation a soumenre une demande d 'information, une
demande de soumission ou une application - dans le cas le
plus simple, le « commer�ant » invite simplement le
visiteur a donner ses coordonnees de base (adresse,
telephone, adresse de courrier electronique), alors que dans
le cas d'une demande de soumission ou d'une application,
la page d'accueil foumit generalement un formulaire ou le
prospect doit inscrire les donnees personnelles
appropriees ;

• conseils - quelques compagnies d'assurances prennent un
soin extr€me a prodiguer des conseils au lecteur, tant sur
l'achat d'assurances, sur la protection, la securite au foyer
et au volant que sur la planification financiere.

Transactions d'assurances sur le web ? 

On n'a pas encore vu de transactions d'assurances conclues 
de bout en bout sur Internet. Il est probable qu 'il y en aura dans 
un avenir rapproche. Toutes les formes d'assurances ne se 
preteront pas avec la meme facilite a la transaction electronique, 
du fait des impacts differents sur chaque forme d'assurances de 
facteurs tels que I 'evaluation du risque, la difficulte de detecter la 
fraude, la securite de !'information financiere (numero de carte 
de credit), la confidentialite des donnees personnelles. 

21 
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MarcM clble du web ? 

Qui est cible comme visileur de page d'accueil? On pense 
immediatement au consommateur. On pense immediatement 
aussi a la vente. Mais le public cible dependra finalement de 
l'objectif que chaque entreprise poursuivra. 

• Marketing et ventes

La page d'accueil, ici ciblee au consommateur intemaute,
est traitee comme une publicite « douce », ou le passant ne voit 
que les vitrines qu'il veut bien voir, n'entre que s'il a un interct 
et ne negocie que s'il a envie d'acheter. Pour des raisons 
obscures, les assureurs ont oriente jusqu 'ici leur experimentation 
avec Internet sur la vente. 

Service a la clicntele 

La page d 'accueil, ici ciblee a un consommateur que 
l'entreprise a deja comme client, est probablement soumise a un 
cryptage et a un code d'acces et sert de nouveau canal de service 
a la clientele (demandes d'infonnations, commentaires, avis de 
changements, declarations de sinistre, transactions de fonds de 
placements, soldes etc.). Quelques institutions financieres 
canadiennes ont annonce leur usage prochain d'Intemet pour 
offrir a leur clientele une gamme etendue de services allant 
jusqu' au transfert de fonds et au paiement de factures. 

• Collaboration

La page d 'accueil, ici ciblee aux autres partenaires du
monde des assurances, pennet a l'entreprise de se faire connaftre 
de ses partenaires et de leur rendre la vie facile pour la trouver et 
communiquer avec elle. 

Le web, c'est pour qui ? 

Qui, des divers partenaires de I 'assurance, devrait 
s'interesser au World Wide Web? Ceux qui ont tendance a voir 
le web comme une fa�on de rejoindre le consommateur ne se 
tromperont pas quand ils diront que le web est pour l'assureur 
direct et pour l'intennediaire, qui, tous deux, ont un produit ou 
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un service � promouvoir et a vendre. Mais c'est un prejuge 
malheureux qui peut en priver plusieurs d 'une assistance 
precieuse dans leur travail relie aux assurances. Nul n 'est 
indifferent a 1 'information. L 'information accessible sur Internet, 
nouvelles, caracteristiques de produits d'allies ou de concurrents, 
statistiques etc., peut aider tout aussi bien a la planification, a
1 'actuariat, au developpement de produits ou au marketing. Dans 
ces cas, l'employe de l'assureur ou du courtier n'est pas interesse 
tant par la page d 'accueil de son entreprise que par cell es 
d 'autres institutions qu 'il ou elle va consulter. 

Le web, l'amelloratlon continue et la personnallsatlon de masse 

L 'usage du web, et principalement son usage a des fins 
commerciales, est le principal aspect du phenomene Internet. 
Son usage par un nombre croissant de partenaires de !'assurance 
s'explique pour une large part par les transformations profondes 
de la societe dans laquelle les assurances· evoluent. Internet est 
l'une des reponses des assureurs a la necessite de s'adapter a un 
marche changeant. Et s'adapter elles devront, pour que l'usage 
d'Internet ne soit pas seulement une mode. L'usage d'lnternet, 
que ce soit pour la vente, le service . a la clientele ou la 
collaboration entre partenaires, exige une reingenierie des 
processus d'affaires scleroses herites du passe. 

Dans le modele stabilite dynamique, les efforts actuels 
qu'assureurs et intermediaires font sur Internet pour rejoindre un 
nouveau marche ou pour mieux servir leur clientele positionnent 
ceux-ci dans un modele d 'amelioration continue, ou les 
processus d 'hier devront �tre rem is en question pour s' adapter a
un marche qui dictera de plus en plus les fa�ons de le rejoindre. 

Jusqu'ici, peu d'experiences en assurances permettent de 
deceler des tendances vers la personnalisation de masse. Ce n' est 
qu 'une question de temps. Toutes ces fiches rem plies par des 
visiteurs de pages d'accueil ne resteront pas inaper�ues. Elles 
s'accumulent dans les coffres informationnels des assureurs et 
des intermediaires. Avec le temps, ceux qui auront pris les 
devants auront une « intelligence » de leurs marches, seront en 
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mesure de les segmenter et perceront dans le marcM avec des 
produits qui prendront leurs concurrents de court. 

Internet rendra d'abord l'assureur plus accessible 
a sa cllentele. Certalns s'y tallleront par la suite 

des marches nouveaux. 

Repondre aux besolns du client 

Fscl/iter le contact avec /8 client 

Stable Dynamlque 

Changement des processus 

Transfert de flchlers 

Le transfert de fichiers est le plus souvent identifie � 
l'echange de donnees informatisees (EDI), qui en est la forme 
specifique et normalisee utilisee dans le commerce. Cene activite 
de commerce electronique est bien connue des assureurs 
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I.A.R.D. qui, membres d'IV ANS ou d'ICEnet, ont etabli le lien
entre assureur et courtier pour la transmission reguliere, par lots,
de diverses transactions normalisees : nouvelles affaires,
avenants, renouvellements ...

Le transfert de fichiers par Internet est bien connu des 
jeunes et moins jeunes qui empruntent ce mecanisme pour se 
procurer du« shareware» (jeux, utilitaires et autres). Lorsqu'un 
assureur offre aux Internautes la possibilite de se procurer, par 
telechargement, un outil de planification financiere, c'est un 
exemple d 'utilisation d 'Internet pour le transfert de fichiers. II y 
a au moins un assureur qui le fait aujourd 'hui. 

Pour l'assureur, le choix du vehicule pour l'EDI dependra 
en grande partie de la nature de I 'information transferee et de la 
nature des interlocuteurs. Entre un assureur et ses courtiers, il y a 
lieu de penser que la fiabilite, la securite, la confidentialite tout 
autant que la performance a grand volume feront que les 
partenaires en jeu opteront pour un reseau « industriel » tel 
qu 'IVANS ou ICEnet pour le transfert des volumes de 
transactions quotidiennes qui sont avantageusement regroupees 
et acheminees par lots. Par contre, il ne fait pas de doute que 
certains transferts de fichiers prendront la route d'Internet, 
comme les transferts au consommateur qui n'a qu'Internet 
comme vehicule, ou encore les transferts de donnees non 
confidentielles entre partenaires d'affaires. 

Acces lnteractlf a un ordlnateur a distance

Le domaine des assurances, comme bien d'autres, depend 
dans bien des cas, pour !'execution de ses processus d'affaires, 
de la possibilite de relier l 'utilisateur de fa�on interactive a un 
ordinateur a distance. L'exemple le plus classique est celui de 
l'assureur qui relie ses courtiers a son systeme de tarification et 
de souscription dans l'ordinateur central. Mais bien d'autres 
exemples viennent a !'esprit: certaines banques offrent a leurs 
clients corporatifs un lien interactif a leur systeme central de 
gestion de l 'encaisse; Equifax offre certains services en « temps 
reel » ... La plupart des experiences faites jusqu 'a present dans ce 
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domaine l 'ont ete en rattachant point a point les deux bouts de la 
communication, soit par ligne dediee qui est active aussi 
longtemps que l'ordinateur central supporte l'application, ou par 
ligne commutee ( « dial-up �) qui n 'est active que si l'utilisateur 
signale la communication avcc l 'ordinateur central et que celui­
ci le re�it 

Internet a accepte depuis longtemps le traitement interactif. 
Que l'on pense par exemple aux etudiants qui se relient, par 
Telnet, a des MUDs. Ces jeux de donjons et dragons multi-

26 usagers permettent aux utilisatcurs, partout dans le monde, de se 
relier interactivement a un jeu qui s'execute sur un ordinateur, 
quelque part sur le reseau, et auquel ils participent tous : un jeu 
s'executant sur un ordinateur en Allemagne peut recevoir en 
meme temps les instructions de joueurs d 'Australie, des Etats­
Unis, du Canada, et d'ailleurs. Que l'on pcnse encore aux 
universites qui permettent au public de se connectcr a leur centre 
de documentation. Dans tous ccs cas, les protocoles mis en 
oeuvre transformcnt l 'ordinateur de l 'usager en un posle de 
travail eloigne de l 'ordinateur central, soit en mode ASCII, soit 
en mode 3270. 

La difficulte du point a point, rencontree inevitablement par 
l'assureur qui en a fait ses premieres armes, c'est la complexite 
de la gestion des connexions, qui est une courbe exponentiellc. 
Chaque connexion, a chaque assureur, courtier, reassureur, 
expert en sinistres, laboratoire medical, etc., est une connexion 
differente, ayant des caracteristiqucs particulieres et sujette a des 
problemes uniques. Pour le courtier qui veut se relier a 10 
assureurs, ce sont done 10 defis de connectivite. Pour l 'assureur 
qui veut se relier a 500 courtiers, ce sont 500 defis de 
connectivite. Mais pour 500 partenaires qui veulent tous se relier, 
ce sont peut-etre 250 000 defis de connectivite! 

La difficulte d'Intemet, d'autre part, c'est la difficulte 
technique d 'avoir un certain niveau de securite, surtout avec le 
protocole Telnet. Tout d'abord, le mode interactif ouvre la pone 
au monde exterieur et expose a la malveillance electronique. De 
plus, le transport des transactions est normalement depourvu de 
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protections, ce qui expose au piratage et A l'espionnage le 
message qui transite de l'ecran A l'ordinateur en passant par 
nombre de � sites » inconnus et non contrOles. 

L'assureur peut prevoir une evolution substantielle des 
technologies dans ce domaine, A mesure que se generalise le 
besoin de solutions reseau-centriques, c'est-A-dire des solutions 
encourageant, A travers un reseau, le travail en groupe sur un 
dossier unique. Les reseaux A valeur ajoutee, loin d'etre 
declasses par le reseau « ouvert » d'Intemet, joueront un r6le 
preponderant dans l 'elaboration de solutions « industrielles »
rattachees A Internet : robustes, securitaires et perform ants d 'un 
c(jte, flexibles et accessibles de l 'autre. 

Quel reseau gagnera ... quel reseau perdra ? 

Beaucoup de gens se posent cette question. Les assureurs 
I.A.RD. en Amerique du Nord se sont dotes d'un robuste reseau,
IVANS aux Etats-Unis, ICEnet au Canada, pour l'echange
electronique de donnees d 'affaires (nouvelles affaires,
renouvellements, telechargement, courrier electronique).
Certains pretendent, dans la montee en popularite d'Intemet, que
ce reseau est voue A l'echec. Qu'en est-ii? Et que dire des
reseaux intemationaux de reassurance, tels que RINET ? Et que
dire du reseau S.W.I.F.T., dont les banquiers se sont dotes pour
leurs transactions monetaires intemationales ?

Sans vouloir pretendre A la rigueur scientifique en matiere 
d 'histoire, une analogie au domaine de la poste peut aider A 
comprendre !'evolution du commerce electronique. 

Les premieres formes de courrier, dans l 'histoire humaine, 
ont ete des initiatives individuelles de personnes ou 
d'organisations puissantes de l'epoque: un prince, un riche 
marchand, confie une missive, en mains propres, A un messager 
qui a la responsabilite d'en faire livraison A son destinataire, lui­
meme un puissant du jour, et en mains propres aussi. Une telle 
initiative n 'etait pas accessible au commun des mortels, le 
messager et !'infrastructure (relais, ecuries etc.) constituant des 
investissements majeurs. Pour plusieurs, cette forme de 
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communication devint strategique et bient6t donna naissance a la 
securite et a la cryptographie, la premiere protegeant 
I 'infrastructure sur laquelle peut dependre la defense d 'un 
royaume ou d 'un commerce, la seconde protegeant le contenu de 
la communication dans le cas de tombee en mains adverses. 

Le commerce electronique en assurances a debute un peu 
de la meme fa�on, un assureur cherchant a se relier a ses 
partenaires d'affaires de fa�on robuste, securitaire, 
confidentielle. Plusieurs compagnies om debute avec un rcseau 
prive reliant leurs bureaux eloignes a leur siege social, puis ce fut 
dans cenains cas le tour des courtiers, ou des experts en sinistres. 
Les banques ont fait de mcme, offrant a leurs clients corporatifs 
des lignes dediees pour la gestion de l'encaisse. 

Petit a petit, au cours des siecles, le courrier a suivi un 
processus de democratisation. Des princes se sont regroupes pour 
que le courrier puisse circuler de fa�n previsible de frontiere en 
frontiere, osons dire de reseau en reseau. La Poste etait nee. Un 
peu de temps encore et le courrier est bien ancre dans la 
mentalite des gens et devenu accessible au commun des monels. 
A. qui appartient ce rcscau de la Poste qu 'une lettre empruntera
pour passer de son auteur en France et aboutir a son destinataire
dans un coin recule de l 'Indochine ou de la Russie ? Qui assure
la fiabilite de la transmission de la lettre de bout en bout ?
L'expediteur sait-il vraiment le chemin que sa lettre empruntera
pour parvenir a sa destination, et sait-il vraiment combien de
temps elle mettra a faire le trajet? L'expediteur est-il assure que
quelqu'un ne s'emparera pas de son courrier a ses depens (un
escroc, un service policier, un Etat) ?

Le phenomene Internet est celui de la democratisation du 
commerce elcctronique. Une fois sorti de ses origincs militaires 
et universitaircs, la montee en fleche d 'Internet que nous 
observons aujourd 'hui est son adoption progressive par monsieur 
et madame Tout-le-Monde. Internet n'appanient a personne en 
particulier, mais les milliers d 'ordinateurs qui se passent les 
donnees, eux, appaniennent tous a quclqu 'un, individu ou 
entreprise. L 'Internaute n'a aucune garantie de qui que ce soit 
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que son message se rendra a destination dans un temps donne. 
En fait, l'Intemaute· ne peut pas predire de fa�on certaine quel 
chemin d'ordinateur en ordinateur son message empruntera pour 
parvenir A destination, et il ne s'en preoccupe pas vraiment. Et en 
passant d'ordinateur en ordinateur, dont on ignore tout de la 
nature et de ses proprietaires, l 'lnternaute peut-il garantir 
qu'aucun ordinateur n'est piege pour intercepter son message et 
s'en servir a des fins indesirables? 

Est-ce que la Poste a elimine toute autre forme de courrier? 
Que dire des nombreux services prives de messagerie ? Certaines 
compagnies ont maintenu des services de courrier assurant le 
transfert fiable de leur courrier inteme d 'un bureau A 1 'autre. La 
majorite des entreprises n'ont pas eu la bourse assez garnie pour 
investir dans une infrastructure de messagerie (personnel, 
camionnettes etc.) et ont donne naissance aux services 
commerciaux de messagerie. Ceux-ci offrent une panoplie de 
garanties a leurs clients, y compris le delai de livraison. Dans 
certains cas, meme la Poste s'allie Aces services de messageries 
pour des livraisons speciales . 

Au cours des dernieres annees, nous avons assiste a la 
naissance et A la croissance de divers reseaux tels que Prodigy, 
America Online, Compuserve et bien d'autres. Ces reseaux sont 
venus s'ajouter A un Internet deja la pour offrir divers services 
mieux encadres A leurs clients, pour des frais a la mesure des 
services re�us (courrier electronique, commande par catalogue 
electronique, consultations boursieres et bien d'autres) . 

La Poste survivra+elle ? Internet est-il appele a 
disparaftre? La banque de chez nous est-elle a la veille de se 
departir de ses camionnettes de messagerie et est-on a la veille de 
ne plus voir circuler les camions blindes ? Poser la question, 
c'est deja y repondre en partie. 

Il y a place, dans le domaine du courrier, pour une 
transmission ordinaire entre individus et pour le transfert 
d'informations d'affaires, ce dernier devant satisfaire des 
exigences de performance, de fiabilite, de securite et de 
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confidentialite qui sont propres a chaque entreprise et qui 
peuvent varier d 'un transfert al 'autre. 

Les transferts de transactions d'assurances entre assureurs, 
reassureurs, productcurs, experts en sinistres, laboratoires et bien 
d'autres, transfens monetaires aussi, entre l'assureur et ses 
correspondants, ont toutes les chances du monde de continuer a 
se faire a travers des rcseaux « fermes », c'est-a-dire a l'acces 
contr6le et limite a leurs membres autorises. Les IV ANS, 
ICEnet, RINET et S. W .I.F.T. de notre fin de siecle, bien sOr, 

30 evolueront comme le marche l'exigera, mais il serait sage de 
composer avec l 'hypolhese qu 'ils seront encore la demain pour 
aider les divers intervenants et partenaires du monde des 
assurances dans l'exploitation de leurs affaires. 

Internet aussi fail partie de la vision du futur. Lui aussi 
evoluera. 11 a deja evolue. Une manchette disait un jour 
« Internet est � commercialise », l 'article expliquant ensuite 
qu'Internet n'est pas mort, mais a subi une transformation 
irreversible avec l'arrivce du commerce sous toutes ses formes. 
Internet ne remplacera pas les reseaux « industriels ». 11 s'y 
ajoutera plut6t, pour offrir a l'assureur et au producteur, 
principalement, mais a tous, plus ou moins, une voie d'acces au 
consommateur, pour le service comme pour la vente, pour 
l 'informationnel comme pour le transactionnel, pour le 
consultatif comme pour le directif. Les technologies ne cesseront 
pas d'avancer, off rant avec le temps beaucoup plus de fiabilite et 
de securite a l'usager d'Internet qui voudra s'en prcvaloir. 

Internet pour les assurances ? Un instrument nouveau dans 
une symphonie de fonctions en mouvement perpetuel, dans tous 
les tons et sur une multitude d'instruments. 


