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Les systemes experts 

mythe OU realite ?* 

par 

Richard Charette•• 

Since the information revolution, managers and 
administrators have recognized the value of information 
technologies as powerful tools to distribute data in the 
organization. This is especially true in the insurance industry 
where data and information are important assets. Two other 
essential assets, knowledge and expertise, can also be distributed 
efficiently by integrating expert systems in the organization's 
toolbox of applications. But this integration is not as easy as one 
may think. In fact managers and administrators are often either 
too optimistic or too pessimistic regarding the integration of 
expert systems in their organizations. These unrealistic 
expectations contribute ro the failure of this technology in the 
marketplace. The following paper is intended to provide the 
reader with a clear and concise understanding of expert systems 
and their applications in the financial and insurance industry. Its 
purpose is also to demystify the technology so that managers can 
objectively appreciate the real value of expert systems. 

Introduction 

A vec la revolution informatique, nombreuses sont les 
entreprises qui se sont dot�s d 'outils leur permettant d' acrelerer 

• Avec la permission de !'auteur, nous publions une version abrcg�e du texte 
original. 

•• M. Richard Chareue, B. Ing., CKE, eat 1 l'emploi _de « �s _Conseillen
LOGISIL Inc. ,., filiale de MUI + A inc. LOGISIL est une entrepnse �¢cialisu dans les 
systemcs infonnatiques 1 I 'intention des compagnies du secteur ftnanCJer. 
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le traitement de l'infonnation inteme et exteme, d'augrnenter la 
vitesse d'execution de leurs operations, de resserrer leurs moyens 
de contrOle et, par le fait mtme, d'accroitre leur productivite et 
leur competitivite. Les domaines financiers et plus 
particulierement celui de l'assurance n'ont pas echappe a ces 
mutations. 

Ceux qui ont su reconnaitre les avantages de l 'informatique 
ont aussi constate qu'il s'y trouvait de nombreux pieges. Nous en 
avons identifie deux qui, selon nous, sont les plus dangereux : 

a) l' attrait demesure pour les nombreuses technologies
nouvelles (technologies nouvelles etant un terme bien
relatif compte tenu du taux d'innovation eleve dans
l'industrie infonnatique);

b) a l'extreme du premier, la mefiance aveugle a l'egard des
technologies nouvelles.

L 'a vantage que retire une entreprise a utiliser toute
nouvelle technologie infonnatique repose dans la reconnaissance 
objective de ses valeurs reelles. C'est par cette objectivite qu'elle 
evitera de tomber dans l'un ou l'autre des deux pieges enonces. 

Nous retrouvons, panni ces « nouvelles technologies » 
informatiques (toujours dans le sens le plus relatif du tenne), les 
technologies de developpement de I 'intelligence artificielle et 
plus particulierement celle des systemes experts. 

Le but du present texte est de faire le point sur la 
reconnaissance des valeurs reelles des systemes experts dans 
l'industrie de !'assurance et d 'ouvrir la porte a !'evaluation des 
avantages qu'elle peut en retirer. 

Intelligence artlflclelle : une definition 

Le concept de syst�me expert fait partie d 'un secteur de 
l'infonnatique appele « intelligence artificielle ». Deja le terme 
fait peur et, dans des milieux conservateurs comme celui des 
finances et de !'assurance, il est normal de tomber dans le second 
piege: la mefiance aveugle. Ceci est comprehensible. 11 est deja 

Les sy:

assez 
imagir 
adhere 

F 
mais t 
inform 
inferer 
vient 
l'appli 
approu 
faire d1 
concre· 

p 
faut r, 
l 'intell 

l'infor 
systen: 
caract� 
apprern 

V 
ambiti< 
bien d( 

du ge: 
l 'intell: 
rentabil 

P1 
technoJ 
mentio. 
annees 
technol 
leur ap 
toujou1 
technol 
aux sec 
les sect 
a connu 



:t exteme, d'augrnenter la 
de resserrer leurs moyens 
roitre leur productivite et 
:s financiers et plus 
n 'ont pas echappe a ces 

•antages de l 'informatique
1ombreux pieges. Nous en
nt les plus dangereux

Jmbreuses technologies 
es etant un terme bien 
!'innovation eleve dans 

nee aveugle a l'egard des 

:reprise a utiliser toute 
,se dans la reconnaissance 
ar cette objectivite qu'elle 
. es deux pieges enonces. 

nouvelles technologies ,. 
plus relatif du terme), les 
ntelligence artificielle et 
s experts. 

le faire le point sur la 
:s systemes experts dans 
a porte a I 'evaluation des 

n 

lit partie d 'un secteur de 
tificielle ,._ Deja le terme 
vateurs comme celui des 
1 de tomber dans le second 
omprehensible. 11 est deja 

Les systeme experts : mylhe ou realite ? Richard Charette 

assez difficile de definir le concept d 'intelligence tout court, 
imaginez celui de !'intelligence artificielle et imaginez tenter d'y 
adherer. 

Plusieurs auteurs nous offrent des definitions interessantes 
mais tres academiques : automatisation du processus cognitif, 
informatisation des connaissances, manipulation symbolique, 
inferences logiques et recherche heuristique [l] [12] (13]. Quand 
vient le temps de juger de la pertinence et surtout de 
l 'applicabilite de I 'intelligence artificielle, comment ne pas 
approuver les sceptiques? Apres tout, le gestionnaire n'en a que 241
faire de toutes ces definitions theoriques qui n'expliquent rien de 
concret. Et voila, un bon point pour le second piege. 

Pour trouver une definition simple et satisfaisante, il nous 
faut remonter en 1981. Selon Barr et Feigenbaum [l], 
I 'intelligence artificielle est une partie bien specifique de 
l'informatique destinee au design et a la construction de 
systemes intelligents, i.e., de systemes possedant des 
caracteristiques associees au comportement de 1'€tre humain: 
apprentissage, raison et resolution de probleme . 

Voila done qui est beaucoup mieux mais qui est fort 
ambitieux. Pas etonnant que I 'intelligence artificielle souleve 
bien des passions dans le milieu scientifique. Mais qu'en est-il 
du gestionnaire? Avec toutes ces definitions, en quoi 
I 'intelligence artificielle peut-elle aider les administrateurs a 
rentabiliser I' entreprise ? 

Pour bien illustrer la relativite de la « nouvelle 
technologie,. qu'est }'intelligence artificielle, i1 nous suffit de 
mentionner que celle-ci a fail son apparition au milieu des 
annees 50 [l]. Pas si mal si l'on considere que certaines 
technologies informatiques jugees « conventionnelles » n'ont fait 
leur apparition qu'au debut des annees 80. Si l'on considere 
toujours l'intelligence artificielle comme une nouvelle 
technologie, c'est qu'elle a longtemps appartenu en exclusivite 
aux secteurs academique et universitaire. Son application dans 
les secteurs economiques a longtemps tarde et, le moment venu, 
a connu un succes mitige, voire un echec lamentable. 
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Les causes de cet echec sont etroitement liees a notre 
premier piege : l 'attrait demesure de la nouvelle technologie. oa

a 1 'objectif ambitieux de I 'intelligence artificielle, on peut 
facilement comprendre les attentes des secteurs economiques 
face a une telle technologie. Mais cet objectif n'a fait que 
retarder son application. Bien que l 'on puisse accepter le 
scepticisme du secteur economique face a son application en 
general, il faut reconnai'tre les succes de son application 
particuliere car l 'intelligence artificielle peut etre fragmentee en 
differents domaines restreints dont « les resultats de I 'application 
particuliere » qui ont deja fait leurs preuves. Les systemes 
experts en sont un exemple parfait. 

Les systemes experts 

Barr et Feigenbaum [ 1) ainsi que plusieurs autres 
s'accordent a dire que la modelisation du raisonnement humain 
par des moyens informatiques propres a I 'intelligence artificielle 
est possible en respectant certaines regles de conduite. On peut 
alors en arriver a reproduire artificiellement le raisonnement 
humain. Voila qui est interessant car I 'organisation d 'une 
compagnie d'assurance repose sur le savoir et la connaissance de 
faits, de methodes, d 'hypotheses, de politiques, de legislations et 
de regles a suivre par les individus qui en font partie. Ces 
individus « raisonnent » afin d'en arriver a faire fonctionner cette 
organisation de fa�on progressive et surtout de fa�on rentable. 

Le « systeme expert » peut etre defini comme un outil 
artificiel de raisonnement qui utilise des faits, des hypotheses et 
des regles afin d'en arriver a des conclusions qui sont en tout 
point similaires a celles obtenues par le raisonnement humain 
avec les memes faits, hypotheses et regles. 

II est admis que cette definition est fort generale. Mais aller 
plus loin serait, a notre avis, tomber a pieds joints dans notre 
premier piege : l 'attrait demesure. Le systeme expert n'est pas un 
expert. Le sera-t-il un jour? La n'est pas la question. Le systeme 
expert, comme tout systeme informatique, ne peut etre parfait 
que dans la rnesure ou les algorithrnes, les donnee, les faits, les 
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regles et les hypotheses utilises, !'expert consulte et le createur 
lui-meme sont parfaits. Ainsi, les attentes doivent done etre 
raisonnables. Ce n'est que dans cette mesure que des resultats 
interessants et realistes peuvent !tre obtenus. Tel le raisonnement 
d'un individu, celui du systeme expert n'est pas infaillible. Dur 
coup pour le premier piege mais un pas dans la bonne direction. 
Il suffit ici de mentionner que dans un projet de developpement 
d'un systeme expert, le point d'equilibre entre le premier piege et 
le second est un point dont la stabilite est fort precaire. Un degre 
de professionnalisme est fortement A conseiller. 

Rappelons encore une fois que le systeme expert n'est pas 
un expert. Voila un mythe qu'il faut detruire. L'expert d'un 
raisonnement donne est necessaire pour le developpement d 'un 
systeme expert, pour le maintien de ce m!me systeme et pour la 
validation des conclusions. Alors - nous direz-vous - A quoi 
sert le systeme expert si !'expert doit rester en place? Le 
systeme expert represente beaucoup plus un assistant flexible qui 
permet de standardiser certains modes de raisonnement au sein 
d'une entreprise. 11 permet de distribuer !'expertise IA ou 
I' expertise est rare comme c 'est le cas dans certains bureaux 
regionaux eloignes ou encore certains departements. Le systeme 
expert permet d 'encadrer des individus ne possedant pas toujours 
la totalite de !'expertise comme c'est le cas pour un souscripteur 
junior ou encore pour un agent en formation. 11 permet aussi 
d'augmenter la productivite des experts et des non-experts 
utilisant 1 'expertise donnee, celle-ci pouvant etre fortement 
repetitive. Pour cette derniere application, le domaine de la 
souscription demeure un exemple etonnant. 

Les debuts de !'intelligence artificielle et des systemes 
experts ont done laisse entrevoir la possibillte de developper des 
systemes « A penser » dans le sens le plus large du tenne. Cette 
vision a nettement contribue A l 'echec retentissant que cette 
nouvelle technologie a connu. Sachons faire la part entre le reve 
et la realite. 
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Les besolns de l'lndustrle de !'assurance 

De plus en plus concurrentielles, les compagnies 
d'assurance redoublent d'ardeur afin de s'accaparer les parts de 
marche, de maximiser le rendement de leurs investissements et 
de minimiser leurs mauvaises decisions. La necessite de raffiner 
le service a la clientele, de rationaliser les depenses, de mettre en 
place une philosophie de qualite totale, de promouvoir 
l 'education complete des agents relativement aux differents 
produits offerts et d 'ameliorer le temps de reponse quant aux 

244 reclamations de la clientele, devient de plus en plus evidente. 
Face a la concurrence, il faut faire face a la musique et trouver 
les vraies solutions aux vrais problemes. 

La revolution informatique a considerablement contribue a 
trouver une solution a quelques-uns de ces problemes. Il suffit de 
regarder l'investissement que font les compagnies d'assurance 
dans l 'equipement informatique et bureautique, dans le 
developpement et dans l'entretien des systemes et dans 
l'embauche de personnel technique pour comprendre que 
l 'industrie ne saurait se passer des technologies de I 'information. 
Admettre cette evidence n'est toutefois pas une garantie. Les 
technologies de !'information evoluent et c'est !'identification 
minutieuse de technologies profitables qui demarquera les 
gagnants des perdants. Cite par Rankin, Bradford (9) illustre bien 
ce point en mentionnant ce qui suit 

There is no question that technology, properly leveraged,
will create competitive advantages in delivering service. 

There also is no question that without high technology 
support, competitive quality cannot be achieved.

En examinant plus attentivement les defis que l'industrie de 
!'assurance devra relever, on realise qu'un meilleur ecoulement 
de !'information sera bient6t une necessite. A ce chapitre, les 
technologies sont deja en place et elles sont reconnues par les 
gestionnaires et l'industrie. Les leaders investissent massivement 
dans I 'utilisation de reseaux et dans l 'interconnexion entre les 
systemes centraux actuels (mainframes) et les postes de travail 
de tout genre. Cependant, le plus grand defi est de distribuer, non 
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seulement I 'information, mais aussi le savoir, la coMaissance et 
I 'expertise. Une erreur des gestioMaires, qui nous semble 
fondamentale, est de croire que les systemes d'infonnation 
actuels soot aptes a distribuer I 'information aux utilisateurs qui 
en ont besoin de fa�on a repondre aux pressions de la 
concurrence. L 'erreur devient encore beaucoup plus grande 
lorsque ces mfmes gestioMaires croient aveuglement que les 
systemes traditionnels peuvent repondre a tous. les besoins de 
l 'entreprise. L 'erreur devient impardonnable lorsqu 'ils 
confondent «information»,« connaissance » et« expertise» . 

Si l'on en juge par les differents ouvrages et articles qui 
circulent dans l'industrie de !'assurance, plusieurs associent les 
defis actuels de l 'industrie avec le traitement de l 'infonnation : 
meilleur service, rapidite de traitement des reclamations, 
acceleration dans !'evaluation et !'acceptation d'un risque, 
production beaucoup plus rapide et flexible des polices, suivi 
beaucoup plus serre des renouvellements, optimisation des 
entrees de fonds, connaissance accrue des consommateurs et des 
produits par les agents, distribution optimale des ressources de 
l'organisation, etc. L'informatique peut, bien sOr, augmenter la 
vitesse d'execution des operations et de production de 
I 'information mais a quoi sert une grande quantite 
d 'informations si I 'expertise de l 'utilisateur est inadequate et 
Iimitee? 

Par exemple, les systemes d'information actuels peuvent-ils 
aider l' entreprise a transferer, a tous ses agents, l 'expertise ou les 
coMaissances qui ont ete acquises par les meilleurs agents ? 

En informatique, tout est possible. Evidemment, tout 
depend du prix qu'on veut y mettre mais il est effectivement 
possible de transferer !'expertise des meilleurs agents a toute 
l 'entreprise. 

Le systeme qu'on produirait en comptant sur les 
technologies traditionnelles de developpement serait peu 
flexible, difficile a entretenir a un coot raisonnable, lourd et lent, 
et probablement peu fiable. En tenant compte de ces difficultes, 
il est tout a fait logique pour le gestioMaire d'eliminer un tel 
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projet. Mais voila qui est troublant. Un tel projet pennettrait a
l'entreprise d'atteindre un objectif important: celui de gerer 
efficacement les ressources humaines de !'organisation afin de 
batir un capital qui possederait les connaissances necessaires 
pour surpasser la competition. Mais a quel prix ? 

Par ailleurs, !'implantation d'un systeme expert pourrait 
s'averer une solution a Ia modelisation, le developpernent, 
!'implantation, la distribution et le maintien de !'expertise des 
rneilleurs agents. Penser a developper un tel systeme en utilisant 

246 des technologies conventionnelles entrafnerait des coats 
disproportionnes. Et m€rne si les coats etaient raisonnables, ces 
technologies n 'ont pas ete con9ues pour la gestion des 
connaissances et de !'expertise. Le systeme expert est la 
technologie apte a repondre a de tels besoins. 

Une reponse aux besolns de l'lndustrle 

Panni les system es informatiques, il faut reconnai"tre qu 'il y 
a une difference entre les systemes de gestion de I 'information 
(information systems) et les systemes de gestion de la 
connaissance (knowledge systems). La satisfaction des besoins de 
l'industrie de l' assurance avec des moyens dits « infonnatiques »
passe certainement par la differentiation entre ces deux types de 
systeme. Produire de I 'information est une chose ; utiliser cette 
information de fa9on a en tirer des conclusions en est une autre. 

On peut redistribuer I 'expertise de l 'entreprise pour 
combler differentes lacunes ou pour satisfaire differents besoins : 
instruire, conseiller, valider, rernplacer, optimiser, expliquer, 
deduire, standardiser. Satisfaire le detenteur d'une police, c'est 
lui prodiguer son expertise relativement a ses besoins et cela 
s 'applique a tous les niveaux hierarchiques de l 'entreprise. 
Pourquoi certains agents laissent-ils passer certains « details » 
importants alors que d'autres sont a l'affilt de toute infonnation? 
Serait-ce une question d'expertise et de savoir? Qu 'arrive-t-il 
avec les ressources investies dans la personne d 'un agent lorsque 
celui-ci quine l'entreprise? Pire encore, a combien chiffre-t-on 
I 'expertise perdue lorsque les meilleures vendeurs quittent 
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l'entreprise? Peut-on recuperer !'expertise et les connaissances 
d'un agent, d'un souscripteur, d'un cadre, d'un administrateur, 
d 'un actuaire ou d 'un autre « expert » ? Serait-il possible de batir 
des manuels « intelligents » pour les employes, tels que les 
systemes de messagerie vocale ? Peut-on standardiser les 
connaissances? Panni les defis dont fait face l 'industrie de 
l'assurance, combien et lesquels font directement appel a

l' acquisition, la gestion et la diffusion de l 'expertise et de la 
connaissance ? 

Si l'on pense aux technologies de l'infonnation pour 247 
relever ces defis, il faudra le faire de fa�on professionnelle et 
considerer toutes les options, y compris celle des systemes 
experts. 

Facteurs qui entrainent une mauvalse perception des 
systemes experts 

Comme nous l'avons vu plus haut, Jes systemes experts 
sont encore, en 1993, consideres comme une nouvelle 
technologie. Mal connus dans Jes compagnies d'assurance au 
Canada, ils ne jouissent pas de la notoriete de certaines autres 
technologies. Ce n'est pourtant pas le cas a l'etranger . 

Quoique considere plut6t conservateur, le domaine de 
!'assurance est reconnu comme etant pro actif et innovateur dans 
le developpement et I 'utilisation des systemes infonnatiques. 
Pourquoi en est-ii differemment pour le developpement et 
I 'utilisation des systemes experts ? 

Reeve [11) mentionne que Jes conseils d'administration 
devront faire des choix difficiles en matiere de technologies : 

Increasing technological sophistication is producing 
bewildering choices for insurance company managements. 
A clear basis for exercising this choice and for prioritisation 
is essential. 

Par contre, Reeve (11) alimente la tendance a tomber dans 
le second piege lorsqu 'il formule la recommandation suivante : 
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Seek technical solutions to meet identified needs; don't 
follow exciting technologies and look for problems to solve 
with them. 

Dans un milieu fort concurrentiel, ecarter !'evaluation 
d 'une technologie parce que celle-ci est trop nouvelle ou peu 
conventionnelle peu s'averer une erreur. 

La mefiance des compagnies d'assurance face aux sysremes 
experts est due a plusieurs facteurs. Nous en avons identifie six. 

248 1) La penurle des ressources humalnes

Premierement, les ressources humaines necessaires aux
developpement de ces systemes ne sont pas facile a trouver. Les 
entreprises craignent d'etre a la merci d'une expertise peu 
developpee. Heureusement, les institutions d 'enseignement 
(colleges et universites) offrent maintenant des cours sur 
I 'intelligence artificielle et plus specifiquement sur le 
developpement des systemes experts. De plus, on peut compter 
quelques fumes de consultation qui offrent I 'expertise necessaire 
au developpement de ces systemes. Si l'expertise doit etre 
inteme de nombreuses entreprises specialisees dispensent la 
formation necessaire. La penurie de personnel specialise 
(knowledge engineers) tend done graduellement a s'estomper. 
De plus, !'evaluation de la technologie ne devrait pas dependre 
uniquement de !'expertise disponible sur le marche; la fonnation 
saura combler cette lacune. 

2) La solldlte et la stablllte du prodult

Le second facteur est le degre de solidite et de stabilite face
a une proliferation d'outils disponibles sur le marche. Par 
solidite, on entend le bon fonctionnement du produit ainsi que sa 
fiabilite face aux contraintes de developpement. Par stabilite, on 
entend le risque de voir disparaftre le produit du marche et, par le 
fait meme, le support et I 'expertise qui s'y rattachent. Plus le 
produit est stable, plus grandes sont les chances de le voir 
evoluer sur le marche. Certains existent depuis une dizaine 
d'annees. Ils ont acquis une excellente reputation et continuent 
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d'evoluer afin de repondre aux besoins sans cesse croissants des 
entreprises. Mentionnons, entre autres, ADS, Nexpert Object, 
Knowledge Craft, ART et KEE. A ces produits, peuvent 
s'ajouter les langages de developpement propres a !'intelligence 
artificielle soit Lisp, Prolog, Smalltalk, et plusieurs autres. Le 
developpement de systemes experts peut se faire a l'aide de 
langages plus traditionnels mais le gestionnaire se doit de realiser 
que de bons resultats ne s'obtiennent qu'a l'aide de bons outils . 
L 'utilisation de langages de developpement plus traditionnels 
rend la tfiche beaucoup plus ardue, les coOts beaucoup plus 
eleves et les risques d'echec beaucoup plus grands. 249 

3) La stablllte du producteur et des entreprlses de consultation

Le troisieme facteur conceme les producteurs de produits et
les entreprises de consultation. Ce qui s'applique aux produits 
peut aussi s'appliquer aux producteurs. Si le producteur 
disparaft, i1 en va de m€me du support. Ce facteur est 
extremement important puisque le developpement d 'un systeme 
expert necessite un investissement important. II existe des 
producteurs ayant fait leurs preuves. Ils possMent une strategie 
progressive, une croissance constante, une clientele serieuse et 
un personnel tres qualifie. Bref, la technologie est maintenant 
suffisamment au point pour garantir des manufacturiers serieux 
et stables. II suffit d'agir avec une extreme prudence dans le 
choix de celui-ci. Pour faire une evaluation eclairee et serieuse, il 
faut s 'entourer de professionnels responsables et surtout, comme 
pour !'evaluation de toutes technologies, poser les bonnes 
questions. 

4) La stablllte des systemes en place

Le quatrieme facteur s'adresse a !'integration du systeme
expert dans l'environnement technologique de l'entreprise. Les 
systemes en place ont souvent necessite des investissements 
considerables. Ils reposent sur des technologies conventionnelles 
qu'il n'est pas souhaitable de remplacer brutalement. Ces 
technologies ont deja fait leurs preuves et sont bien connues du 
personnel en place mais la documentation est souvent deficiente. 
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L 'implantation d 'un ou de plusieurs systemes experts est souvent 
per9ue comme une menace a la stabilite technologique des 
systemes deja existants. Pourtant, Jes produits serieux permettent 
une integration au sein des systemes existants. De plus, le 
developpement e t  !'implantation des systemes experts 
comportent des regles de conduite bien precises. II existe 
d'ailleurs des associations professionnelles qui reglementent et 
standardisent la profession d' ingenieur de connaissances 
(knowledge engineer) ou cogniticien, (celui qui a pour tache 
d 'extraire les connaissances ou l' expertise dans le but precis de 
developper un systeme expert). Parrni ces associations 
professionnelles, on retrouve I 'International Association of 
Knowledge Engineers (IAKE) qui offre un programme de 
certification reconnu mondialement. On y denombre pres de 
50,000 professionnels de !'intelligence artificielle appliquee et de 
l 'ingenierie des connaissances (knowledge engineering) au 
Canada et aux Etats-Unis. 

5) Les echecs passes

Le cinquieme facteur releve de !'experience passee. Notre
premier piege en est directement la cause. Les attentes 
demesurees peuvent conduire a des echecs retentissants qui 
em¢cheront l'entreprise concemee de beneficier pleinement des 
systemes experts. Le milieu de !'assurance etant relativement 
ferme, un echec viendra rapidement aux oreilles des autres 
entreprises. Du cas particulier, on tire souvent les conclusions 
generales. Au lieu de regarder la demarche entreprise avant, 
pendant et a pres l 'echec, les entreprises po intent sou vent la 
technologie comme etant le facteur determinant de l'echec. Le 
developpement et I 'implantation de systemes experts necessitent 
une methodologie bien precise qui est de mieux en mieux 
structuree. Cette methodologie est fort differente des 
methodologies de developpement traditionnelles. Oublier ce fait 
est prendre des risques enormes, risques qui ont fait perdre des 
sommes importantes aux entreprises ignorantes. Les exemples 
abondent mais la documentation de ces echecs est une denree 
rare: il est normal qu'une entreprise tente d'oublier le plus 
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rapidement possible et sans laisser de trace. Les compagnies 
d'assurance doivent cesser d'evaluer la viabilite des systemes 
experts seulement sur la base des echecs passes. Malgre leurs 
succes, toutes les technologies informatiques ont connus des 
echecs. Imprimantes, logiciels, service apres vente connaissent 
parfois des rates mais n'en demeurent pas moins essentiels. 
Certes, il existe parfois des produits et des services de pietre 
qualite. Mais il existe aussi parfois des gestionnaires, des 
analystes, des programmeurs, des administrateurs, des 
methodologies, des politiques, des decisions dont la qualite laisse 
a desirer. II faut savoir faire la part des choses lorsque l'avantage 251

concurrentiel est en jeu. 

6) La cralnte d'Atre rempla� par une machine

Le dernier facteur releve aussi de notre premier piege. Les
attentes demesurees des decideurs lors du developpement d 'un 
systeme expert se repercutent sur les utilisateurs. La croyance 
populaire veut que !'intelligence artificielle, par le fait meme 
!'utilisation des systemes experts, ait comme ultime objectif le 
remplacement du personnel. Cette croyance s'appliquait lors des 
debuts de la revolution informatique. Mais dans le cas des 
systemes experts, elle va beaucoup plus loin. L'integrite 
intellectuelle des travailleurs, cadres et employes, semble remise 
en question. Un souscripteur ou un analyste financier peut 
facilement croire, a tort, qu 'un systeme expert fera son travail a
sa place et. par consequent, qu 'il sera mis a pied. Plusieurs diront 
alors qu 'une simple education de la personne concemee devrait 
regler le probleme. Mais dans le cas des systemes experts, le 
probleme va encore plus loin. Cette personne est souvent celle 
qui a !'expertise necessaire au developpement du systeme. Sans 
son soutien inconditionnel, le projet serait voue a l'echec. C'est 
d'ailleurs ce qui se passe dans un grand nombre de cas. L'expert, 
craignant pour son statut et son travail, collaborera de fa�on 
restreinte lors du developpement. 11 en resultera un systeme 
incomplet qui n'aura alors qu'une utilite fort restreinte. Nous le 
repetons, le systeme expert n'est pas un expert. Il permet 
!'elimination des taches repetitives qui necessitent une expertise 
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ou des connaissances particulieres et ce, a l'avantage du 
travailleur. Par exemple, !'intelligence artificielle est 
extremement loin de reproduire I 'intuition, le professionnalisme, 
le sens moral, le sens ethique, le souci du consommateur et le 
contact humain d 'un individu. Le systeme expert est un assistant 
et ce n'est que dans cette optique que ce sixieme facteur 
disparaitra. 

Ainsi, la mefiance ou les consequences a l'attrait demesure 
des systemes experts ralentit leur acceptation et leur integration 

252 au sein de l'industrie canadienne. Tous les facteurs enumeres
peuvent etre evalues en accord avec la culture et les 
methodologies de chaque entreprise et des solutions peuvent etre 
trouvees. Un choix eclaire en resultera. 11 faut rester vigilant, 
certes, mais il ne faut pas ecarter la possibilite d 'implanter cene 
technologie pour atteindre les objectifs vises. Les systemes 
experts etant ce qu'ils sont en 1993, les compagnies d'assurance 
canadiennes ont tout interet a en evaluer correctement les 
possibilites d 'utilisation. Si elles ne le font pas, leurs 
concurrents, eux, le feront s'ils ne le font pas deja. 

Les systemes experts dans les compagnles d'assurance 
amerlcalnes 

Lorsqu 'une entreprise serieuse telle que Coopers & 

Lybrand entreprend, non pas une, mais trois etudes successives 
sur I 'utilisation des systemes experts dans l 'industrie de 
!'assurance, c'est que la technologie en question suscite un 
interet important. 

Les trois etudes ont comme principaux objectifs : 

1) d 'evaluer les reactions et !'attitude de l'industrie face a
cette nouvelle technologie ;

2) d 'evaluer la ou les fa9ons dont la technologie est
appliquee;

3) d 'identifier les obstacles a I 'utilisation de cette
technologie ;
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4) d'identifier le materiel et les logiciels disponibles pour le
developpement des sys�mes experts ;

5) d'evaluer les benefices prevus et realises par !'utilisation de
la technologie.

Coopers & Lybrand reconnaft, dans ses etudes, que
I 'integration des systemes experts dans le pare technologique des 
compagnies d'assurance procure un avantage concurrentiel: 

Over the course of a single year, expert systems emerged as 
a viable and strategically important technology for industry 253 
leaders - and a competitive necessity for those who wished 
to keep up. 

Coopers & Lybrand reconnaft par sa premiere et sa seconde 
etude que les 50 premieres compagnies d'assurance americaines, 
repertoriees par le Best's Insurance Management Reports, 
utilisent en grande rnajorite les systernes experts dans leur pare 
d'applications. Cette integration des systernes experts a debute 
au debut des annees 80 et a pris son essor en 1986. Par sa 
troisierne etude, Coopers & Lybrand a decouvert que 
!'integration des systernes experts progressait rapidement dans 
les compagnies d'assurance americaines classees 51-100 (que 
nous appellerons « compagnies moyennes ») par le Best's 
Insurance Management Reports. Cette troisieme etude prend 
done une importance significative pour les compagnies 
d'assurance canadiennes puisqu'elle represente une image de la 
situation actuelle dans des cornpagnies d 'assurance de taille 
comparable. (D'ailleurs, mentionnons que !'auteur du present 
article procede actuellement A une etude similaire de l 'industrie 
de !'assurance canadienne.) 

La troisierne etude de Coopers & Lybrand nous perrnet de 
tirer des conclusions fort interessantes quant A I 'utilisation des 
systemes experts dans les compagnies d'assurance moyennes 
americaines. 

D'abord, la majorite des cornpagnies d'assurance 
moyennes americaines utilisent, developpent et evaluent une ou 
des applications de systemes experts. En supposant que les 
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compagnies d 'assurance americaines procurent une concurrence 
a l'egard des compagnies canadiennes, !'integration des systemes 
experts dans le pare technologique devient un preoccupation 
importante pour ces dernieres. Une evaluation de cette 
technologie dans l 'industrie de I 'assurance devrait faire 
apparai"tre aux compagnies canadiennes l'avantage concurrentiel 
qui existe. La motivation premiere d 'une telle evaluation pourrait 
venir du fait que les compagnies d'assurance americaines en font 
maintenant un usage sans cesse croissant. Bouder cette 
technologie est un choix legitime mais est-il bien eclaire ? 

Le simple fait que les compagnies d'assurance americaines 
utilisent les systemes experts devrait-il pousser les compagnies 
d'assurance canadiennes a en faire !'evaluation? L'etude, ace 
propos, revele que plus de 75 % des repondants considere les 
systemes experts comme utiles ou essentiels a leur capacite 
d'obtenir un avantage strategique ou concurrentiel dans 
l'industrie. Voila qui est bien clair. L'effet risque d'etre 
devastateur pour les compagnies qui refusent d 'y croire. 
Pourquoi? S'il s'averait que la technologie offre vraiment un 
avantage concurrentiel, les entreprises retardataires se verraient 
en serieuse difficulte compte tenu du temps requis pour integrer 
cette technologie dans la culture de l 'entreprise, former le 
personnel technique, proceder a !'evaluation des applications 
prioritaires, identifier les sources d 'expertise et de connaissances, 
et autres. 

De plus, selon l'etude, les compagnies d'assurance-vie 
progressent beaucoup plus rapidement dans I 'integration des 
systemes experts que tout autre type de compagnies d'assurance. 
Pour les compagnies d 'assurance canadiennes, cela veut done 
dire que !'evaluation doit etre faite le plus rapidement possible 
avant d' atteindre un point de non retour. Une attente trop longue 
pourrait vouloir dire un investissement considerable pour 
rattraper la concurrence. 

Pour les compagnies d 'assurance americaines de 
dimensions moyennes la souscription demeure le domaine par 
excellence pour I 'integration des systemes experts. Cela ne veut 
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cependant pas dire que d'autres domaines ne sont pas propices a
leur integration. Le service aux consommateurs, par exemple, 
constitue un domaine rentable. L'evaluation des besoins de la 
clientele et l'offre de produits appropries offrent des possibilites 
interessantes pour les compagnies. La formation du personnel et 
les outils d'aide en matiere d'analyse financiere representent 
aussi des domaines privilegies pour les compagnies americaines. 

Bien entendu, 80 % d'entre elles exigent des justifications 
economiques lors de !'evaluation du developpement d 'un 
systeme expert. Cela n'est certes pas contraire aux regles de 255
conduite de la profession. Comme il a ete mentionne 
precedemment, i1 faut etre vigilant lors de !'application des 
methodologies d 'evaluation. Les systemes experts ne sont pas 
des systemes d 'information traditionnels. Par consequent, les 
methodes d'evaluation sont differentes a certains points de vue. 

Les compagnies americaines de dimensions moyennes 
considerent, dans une proportion de 75 %, que les systemes 
experts developpes augmentent la productivite et l 'efficacite des 
usagers. Une proportion de 66 % des repondants ont obtenus des 
resultats considerables dans !'augmentation de la qualite et de la 
consistance du travail des usagers. Selon l 'etude, les systemes 
experts repondent done a certaines preoccupations de l 'industrie 
de !'assurance soit la qualite, la productivite et l 'efficacite. 

Ces compagnies d'assurance prennent !'integration des 
systemes experts au serieux : 

Life & health insurers are especially mindful of the need to 

apply expert systems strategically. For them, the use of 
advanced technology to manage low-margin, interest
sensitive, constantly changing products is a survival issue. 

11 faut reconnaitre que la technologie est beaucoup plus 
stable au Etats-Unis qu'au Canada. L'expertise technique est 
beaucoup plus repandue et les produits sont mieux distribues. 
Des alliances strategiques existent meme entre certains 
producteurs et certaines compagnies d'assurance. Par le fait 
meme, i1 n' est pas etonnant de voir apparaitre differents 
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producteurs lors de reunions professionnelles. Les compagnies 
canadiennes auraient avantage a rechercher de telles alliances 
avec des producteurs, des institutions et d'autres entreprises. 

L'etude conclut en affirmant ce qui suit: 

There is little doubt that expert systems have become an 
integral part of strategic information management for top
tier insurers. Not only has activity increased significantly 
on a macro level, but the commitment of individual 
companies has increased as well. Rather than building one 
or two isolated, experimental systems to see if they provide 
any measurable results, top-tier insurers are developing 
multiple systems in parallel, integrating them into their 
existing information management structure and expecting 
them to provide significant increases in productivity, as 
well as quality and consistency. 

As the technology has proven itself both functionally and 
strategically, insurers are requiring greater tool 
performance to match increasingly complex, transaction
based applications. They are also looking for development 
methodologies and skilled developers to create more 
critically important systems - and to create them quickly 
and successfully. 

La situation americaine nous prouve, hors de tout doute, 
que les system es experts ont leur place dans l' arsenal 
technologique des compagnies d'assurance pour faire face a la 
concurrence. 

Les obstacles a !'Integration des systemes experts 

Nous avons vu que les consequences d 'un attrait demesure 
ou une mefiance aveugle etait a l 'origine des insucces des 
systemes experts. Coopers & Lybrand a identifie, a l'aide des 
trois etudes sur !'utilisation des systemes experts dans l'i:ndustrie 
de !'assurance americaine [6], differents facteurs qui pouvaient 
empecher ou freiner I 'integration des systemes experts dans le 
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domaine de !'assurance. Le tableau ci-dessous donne un aper9u 
de ces differents facteurs ainsi que leur importance relative. 

1990 1990 1987 

Obstacles Vie Autres 1-50

(%) (%) (%) 

Disponibilite des fonds 48 27 14 

Disponibilite des ingenieurs de connaissances 34 37 7 

Autres priorites 9 30 

Doute technologique 31 13 15 

Disponibilite des experts 26 13 9 

Scepticisme 9 30 8 

Manque de support de !'administration 14 20 7 

Acceptation de l'utilisateur 17 17 

Integration 17 13 15 

Outils de developpement non-disponibles 14 3 35 

Problemes clans la modelisation de !'expertise 4 7 1 

Problemes de gestion de projet 3 10 2 

Choix des applications 11 13 5 

Aucun 0 10 

Selon Coopers & Lybrand, tous ces obstacles peuvent etre 
sunnontes. I1 n'en demeurent qu'a l'entreprise de prendre les 
moyens qui s'imposent afin d'obtenir toute l'infonnation qui lui 
pennettra d'evaluer correctement tous les avantages qu'offre 
cette technologie dans le but de solutionner ses problemes et 
d'atteindre ses objectifs. 

Les systemes experts, !'assurance et la planlflcatlon 
flnanclere 

· De plus en plus la clientele des compagnies d'assurance
devient exigeante et consciente des implications financieres de 
!'assurance. Cette clientele est maintenant beaucoup mieux 
eduquee. Elle exige des compagnies d'assurance, et par 
consequent de leurs agents, un service professionnel et une 
expertise accrue. De nombreuses compagnies d 'assurance, 
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reconnaissant cette exigence du marche, ont decide de repondre 
aux besoins du marche par de multiples moyens. 

Parmi ces compagnies, la compagnie d'assurance anglaise 
Sun Alliance Insurance Group (SAIG) a fait preuve d 'innovation 
en implantant, voila pres de six annees, un systeme expert (le 
systeme Profiling). Le systeme a pour fonction premiere 
!'assistance des agents dans l'offre de services de planification 
financiere aupres de sa clientele. Compte tenu de !'importance de 
justifier les couts et surtout des benefices realisables par 

258 I 'application de systemes experts dans les compagnies 
d 'assurance, regardons le cas de la SAIG de plus pres. Cet 
exemple est tire d 'une etude de cas reel de I 'Harvard Business 
School [4]. 

Afin de situer le lecteur, il faut d 'abord mentionner que le 
Royaume-Uni, tout comme beaucoup d'autres pays occidentaux 
dans le monde entier, a ete fortement touche par la 
dereglementation des marches financiers au cours des annees 80. 
Plusieurs nouveaux produits sont apparus sur le marche et la 
competition est devenue de plus en plus intense. Les contraintes 
imposees aux competiteurs ont ete relachees de telle sorte que 
plusieurs institutions financieres ont reussi a penetrer le marche. 
Les banques se sont attaque massivement au marche de 
!'assurance et les compagnies d'assurance ont developpe des 
produi ts financiers leur permettant d 'attirer la clientele 
traditionnelle des banques et des firmes de courtage. De fac;on 
globale, la competition s'est accrue considerablement en terme 
de produits, de marches et surtout en terme de joucurs dans ce 
jeu qu 'est la competition. 

Durant la mtme periode, de nombreux scandales ont 
secoues la communaute financiere britannique fo�ant ainsi le 
gouvemement a suivre de pres et a reglementer l 'industrie 
financiere du Royaume-Uni. L'entree en vigueur du Financial 
Services Act (FSA) de 1987 provoqua de nombreux 
bouleversements au sein de la communaute des services 
financiers du Royaume-Uni, particulierement dans l'industrie de 
!'assurance, l'industrie du courtage et l'industrie bancaire. Dans 



CES 

,rche, ont decide de repondre 
?les moyens. 

1pagnie d' assurance anglaise 
G) a fait preuve d 'innovation
mees, un systeme expert (le
a pour fonction premiere

: de services de planification
mpte tenu de !'importance de
; benefices realisables par
:rts dans les compagnies
la SAIG de plus pres. Cet
s reel de !'Harvard Business

1t d 'abord mentionner que le 
up d'autres pays occidentaux 
fortement touche par la  
,ciers au cours des annees 80. 
apparus sur le marche et la 
plus intense. Les contraintes 
reHichees de telle sorte que 

t reussi a penetrer le marche. 
.assivement au marche de 
ssurance ont developpe des 
:tant d 'attirer la clientele 
irmes de courtage. De fai;on 
! considerablement en tenne
en tenne de joueurs dans ce

e nombreux scandales ont 
britannique fo�ant ainsi le 

:t a reglementer l 'industrie 
ree en vigueur du Financial 

provoqua de nombreux 
communaute des services 
tlierement dans l 'industrie de 
et l'industrie bancaire. Dans 

Les systeme experts : mylhe ou realit.e ? Richard Charette 

l'industrie de !'assurance, le FSA provoqua des changements 
importants. L 'industrie adopta entre autres deux nouveaux 
standards connus sous les noms de « meilleur avis » (best advice) 
et « connaissance du consommateur » (knowledge of the 
consommateur) s'appliquant aux gens de la vente en assurance. 
Bien que cette nouvelle pression soit la consequence directe d 'un 
phenomene de reglementation, il est facile de comprendre que 
l'introduction de ces deux standards dans l'industrie de 
!'assurance peut etre causee par d'autres facteurs dont celui de la 
concurrence et des exigences du marche. Nous verrons comment 
cette nouvelle pression a emmene la SAIG a introduire les 259 

systemes experts au sein de son entreprise. 

Definissons d'abord ce qu'est le principe du « meilleur 
avis ». Ce standard signifie que tout agent d 'assurance qui 
recommande a un consommateur un produit particulier doit etre 
en mesure de demontrer que sa recommandation est la meilleure 
possible pour le consommateur dans les circonstances. Il est bien 
entendu que, devant les tribunaux britanniques, la signification 
exacte de tous ces tennes reste a definir mais l'esprit general du 
standard est celui selon lequel l'agent doit etre en mesure de 
defendre sa recommandation en tout temps. Dans les faits, ce 
standard est applique par une clause ecrite, signee par le 
consommateur et conservee par l 'agent. Cette clause mentionne 
toutes les recommandations majeures faites par l' agent au pres du 
consommateur. En tout temps et pour toutes raisons, le service 
responsable des plaintes pourra demander 1 'acces a ces 
documents. 

Le principe de la « connaissance du consommateur » exige 
des agents une connaissance du consommateur et de ses besoins 
avant de recommander un produit. Par exemple, si un agent vend 
un contrat d'assurance sur la vie, il doit evaluer les revenus, les 
actifs et les besoins en assurance-vie du consommateur. Dans le 
cas oii le consommateur refuse de divulguer certaines 
informations, l'agent devra noter ce refus a son dossier du 
consommateur de fai;on a pouvoir demontrer qu 'une tentative de 
sa part a ete effectuee afin d'obtenir toutes les informations 
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necessaires. En fait, la SAIG reconnaft !'importance de ces deux 
principes en mentionnant 

In this industry, the key piece of legislation is undoubtedly 
the Financial Services Act, or FSA. The FSA says that 
financial consultants need to do two things : they need to 
know their consommateur and they need to give best 
advice. 

Ces deux principes reposent sur la connaissance, le savoir 
et !'expertise, trois elements qui ont ete identifie precedemment 
comme propices au developpement des systemes experts. 11 faut 
aussi reconnai'tre, FSA ou non, que l 'application de ces deux 
principes devrait etre introduite subito dans les compagnies 
d'assurance canadiennes qui ne les ont pas encore integres au 
sein de leur culture corporative. Ces deux principes reposent sur 
le concept de qualite, concept reconnu qui apparai't de plus en 
plus dans toutes les publications de l 'industrie. 

L'effet immediat de la FSA sur l'industrie de !'assurance a 
ete d'obliger plusieurs agents et courtiers a s'affilier a une 
compagnie d'assurance et ce, afin d'obtenir toutes les ressources 
d 'une grande entreprise pour eviter les risques de poursuites 
judiciaires. 

Bien entendu, la FSA allait provoquer des changements 
radicaux dans la supervision et la gestion de la qualite des 
effectifs de vente au sein des compagnies d'assurance. La 
preoccupation premiere des administrateurs de la SAIG etait 
alors de s' assurer d 'un controle serre sur les activites de ses 
effectifs de vente. L'application de la FSA rendait alors 
indesirable les agents agressifs et incompetents qui risquaient 
alors de mettre l'entreprise en difficulte face aux tribunaux. Un 
parallele peut etre trace avec les exigences de la concurrence. Le 
consommateur frustre par le manque d'expertise d'un agent ou 
encore par son inexperience est beaucoup plus difficile a 
recuperer. Un consommateur de�u risque de faire beaucoup plus 
de tort qu'un consommateur satisfait. Alors qu'un consommateur 
satisfait communiquera sa satisfaction a trois individus en 
moyenne, l 'individu frustre communiquera sa frustration a pres 
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de quinze personnes en moyenne. On comprend vite pourquoi il 
est necessaire de faire tout ce qui est possible pour conserver une 
clientele satisfaite. 

A. cette preoccupation de contr6Ie, s'ajoutent un roulement
eleve des produits (la vie moyenne d'un produit d'assurance-vie 
au Royaume-Uni est de 5 ans) et un taux de retention des agents 
inquietants (95 % de tous les agents qui se sont joints a la 
compagnie ont quitte l'entreprise apres la cinquieme annee). En 
fait, la SAIG et ses administrateurs reconnaissaient que ces 
facteurs risquaient d'etre fort dommageables pour l'entreprise. Il 261 
est bien evident qu 'un faible taux de retention des agents 
entrame un faible taux de retention de la clientele qui, lui-meme, 
entraine des difficultes avec la rentabilite des produits . 

Afin de repondre aux preoccupations mentionnees, le 
concept de « vente selon les besoins totaux » (total needs selling) 
a deja ete propose dans l'industrie de !'assurance. Celui-ci 
consiste a orienter la recommandation d 'un ou des produits selon 
la connaissance des besoins du consommateur (objectifs 
financiers et autres) de fa9on a biltir une strategie 
d 'investissement et de couverture maximisant un retour 
d'investissement a long terme. Il va sans dire que cette strategie 
contraste dramatiquement avec certaines tactiques de vente sous 
pression qui ont pu, par le passe, etre associees a l'industrie de 
}'assurance et qui n'avaient pour objectif que la vente du produit 
et non les besoins reels du consommateur. 

Plusieurs etudes existent sur la vente selon les besoins. 
Sans tomber dans tous les details, il suffit de dire que ce type de 
vente semble augmenter le montant moyen de couverture par 
individu (ce qui signifie des primes plus elevees par individu) . 
En montrant objectivement au consommateur le « vrai » risque 
financier, l'agent a beaucoup plus de chances d'augmenter la 
motivation du consommateur a acquerir plus de produits. 
L'acquisition de plusieurs produits de l'entreprise par le 
consommateur devient interessante 

It had been decisively shown in studies by the Life 
Insurance Marketing Research association (LIMRA) in the 
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United Stat.es that a consommat.eur was much less likely to 
move a multi-product relationship from one insurance firm 
to another than to move a single product relationship. 

La vente selon les besoins pennet done une plus grande 
distribution et retention des produits par individu, une meilleure 
relation d 'affaire, une plus grande fidelisation de la clientele et 
un meilleur chiffre d 'affaire. 

L'image du« vrai » risque financier doit etre objective. Ce 
qui est souhaitable, c'est que la fa9on de representer ce risque 
soit unifonne chez tous les agents. Ce qui devient encore plus 
souhaitable, c'est que l'expertise de nos meilleurs agents a
representer ce risque soit transposee dans tous nos effectifs de 
vente. La SAIG a compris que l'uniformisation de !'expertise 
parmi ses agents passait par I 'integration de systemes experts 
dans l'entreprise. Par l'unifonnisation de l'expertise de la vente 
selon les besoins, SAIG a compris que le « cycle de succes » 
(cycle-of-success) pouvait ainsi etre engendre. Le cycle du 
succes debute par une meilleure evaluation des besoins 
financiers du consommateur en appliquant la vente selon les 
besoins, entrafnant ainsi plus de ventes et un meilleur taux de 
retention des produits, generant ainsi des revenus plus eleves 
pour les agents done un meilleur taux de retention des agents, 
entrafnant une augmentation de la clientele et finalement une 
augmentation de la rentabilite de l'entreprise. 

En plus d 'unifonniser I 'expertise parmi ses agents, le 
systeme expert de la SAIF a pennis d'etablir le profil complet du 
consommateur de fa9on a evaluer objectivement et 
professionnellement ses besoins reels. Le systeme rencontre 
directement les objectifs de la vente selon les besoins du client et 
selon ceux du FSA. Les resultats sont etonnants. Prenons par 
exemple le cas de la fonnation des agents. Alors que par le passe 
il fallait entre 18 et 20 mois pour former un nouvel agent 
relativement aux produits de l'entreprise, il en faut en moyenne 
entre 9 et 10 mois avec le nouveau systeme. L'expertise qui y est 
contenue regroupe une connaissance des nombreux produits de 
l'entreprise afin de pouvoir, en tout temps, proposer le meilleur 
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produit au consommateur selon ses besoins. L' agent peut done 
facilement « provoquer » certains besoins lors de son 
apprentissage. 

En fait, ce systeme a perrnis a de nombreux agents moins 
efficaces d'atteindre une performance nettement superieure 
provoquant ainsi une saine competition au sein de l'entreprise. 
Par exemple, il connait une popularite etonnante aupres des 
agents feminins. En 1990, apres son integration, 15 % des 200 
meilleurs agents etaient des femmes alors qu'avant son 
integration, les agents feminins ne composaient que 1 % des 200 263
meilleurs agents. 

De plus, les administrateurs de la compagnie ont ete 
fortement impressionnes face au systeme. Selon eux, trois 
secteurs en auraient particulierement beneficie : les ventes de 
produits financiers et de contrats d'assurance, le recrutement des 
conseillers et des agents et la satisfaction de la clientele. Ces 
m€mes administrateurs ont ete d'accord pour affirmer que leur 
systeme augmentait les ventes d'environ 25 %. 

Le systeme s'est avere un outil precieux et essentiel pour 
attirer de nouveaux conseillers et de nouveaux agents au sein de 
la compagnie. En trois annees, les effectifs de vente sont passes 
de 300 � 1 200 individus et le nombre de succursales de la 
compagnie a augmente de pres de 50 % en 1990. En plus 
d' augmenter le facteur de retention des agents, son integration a 
perrnis de faciliter l'embauche de nouvelles personnes. S'etant 
fait connaitre au sein de l 'industrie, Profiling a meme attire 
plusieurs administrateurs experimentes des autres compagnies. 

Le systeme a aussi ·augmente la performance et le taux de 
succes des agents. Au chapitre des ventes, les conseillers et 
agents qui l'utilisent connaissent un taux de succes de l'ordre de 
50 � 70 %, comparativement � environ 35 % chez ceux qui ne 
l 'utilisent pas. Parmi les 200 meilleurs agents et conseillers, les 
utilisateurs du systeme augmentent la moyenne des primes par 
individu d 'environ 46 % alors que ceux qui ne l'utilisent pas se 
contentent d'une augmentation de 14 %. 
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Le systeme expert Profiling a done pennis a la SAIG 
d'atteindre des objeetifs importants et erueiaux pour le 
developpement de l'entreprise. 11 est done raisonnable de eroire 
que la teehnologie des systemes experts pennet d 'accrottre la 
performance des agents et conseillers, en plus de regler eertains 
problemes de recrutement, de retention, et de standardisation au 
sein des compagrues d'assurances. Dans le cas de la SAIG, eette 
technologie a m�me pennis de s'assurer le respect des normes du 
FSA. Dans le eas des entreprises canadiennes, cette technologie 
pourrait s'averer �tre une solution interessante pour le defi que 
pose Ia recherche de la qualite et de l'integrite professionnelle 
aupres du eonsommateur. 

Afin d'evaluer scientifiquement les benefices de 
!'integration d'un tel systeme, le regroupement de compagnies 
d'assurance eanadiennes permettrait vraisemblablement de 
decouvrir les veritables effets de cette technologie. D'un point de 
vue concurrentiel, les entreprises y retireraient toutes un 
avantage a moyen et a long terme. 

Systemes experts et la personnallsatlon des documents 

L'industrie de !'assurance, comme tout autre industrie, est 
constamment a la recherche de moyens afin de rejoindre le 
consommateur. Panni ces moyens, la personnalisation des 
services et des produits occupe une place de plus en plus grande. 
En effet, la personnalisation permet d 'offrir au consommateur un 
produit unique qui demarquera l'entreprise sur le marche et qui 
permettra au consommateur d'obtenir un produit adapte a son 
environnement. Ce phenomene de personnalisation est de plus en 
plus recherche chez le consommateur. 

Lors de l'offre de services financiers ou d'assurance, la 
personnalisation peut prendre plusieurs formes fort attrayantes. 
Parmi celles-ci on retrouve la personnalisation des documents 
qui a pour objectif de fournir au consommateur des documents 
qui ne s'arretent que sur les details concemant ce consommateur. 
Par exemple, dans certaines entreprises, on retrouve de plus en 
plus de documents explicatifs de regimes de pension (releves) 
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qui sont personnalises selon les caracteristiques de l'employe. Ce 
type de releves a l'avantage de se concentrer principalement sur 
les details et les informations concemant l'employe. Tout 
information superflue et inutile pour l'employe est eliminee afin 
de clarifier I 'information contenue dans le releve. Ce type de 
document devient alors ex�mement attrayant pour l'entreprise 
puisqu 'il permet d 'offrir une information de qualite al 'employe. 

Encore une fois, la conception automatisee de ce type de 
document peut-etre realisee a I 'aide de la technologie des 
systemes experts puisqu 'elle repose tres souvent sur l' application 2 65
de regles et de faits ( elements qui sont propices a I 'integration 
d'un systemes expert). L'entretien de ce type d'application 
devient alors relativement simple puisque la structure logique de 
la conception est modelisee avec un outil adequat. De plus, la 
majorite des outils de developpement de systeme expert 
pennettant une representation simple de la logique sous-jacente 
au systeme developpe, le developpement et l'entretien du 
systeme devient beaucoup plus flexible et accessible aux 
responsables du document. Le systeme peut etre alors plus 
facilement compris, modifie et applique. L'experience chez 
LOGISIL demontre que ce type de documents devient de plus en 
plus populaire chez les employeurs et surtout, chez les employes. 

La production de documents d'analyse financiere et de 
profil financier du consommateur constituent aussi un domaine 
de choix pour !'application de systemes experts. Les documents 
produits sont, encore une fois, adaptes aux besoins reels du 
consommateur. 

La production de documents personnalises peut aussi 
s' appliquer pour les services a l 'interieur de l 'entreprise. Les 
politiques, reglements, procedures, descriptions et informations 
peuvent etre emmagasines sous forme de regles et de textes. 
Ainsi, l'acces a tous ces documents peut etre adapte selon le 
contexte en cours. Ce type de documents, souvent appeles 
« documents intelligents », permet d 'avoir recours au texte 
pertinent selon la situation qui prevaut. Les domaines touches 
par ce type d'application sont principalement la souscription, le 
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service a la clientele, le service des ventes, et tout autre services 
necessitant l'emploi regulier de documents legislatifs. 

La personnalisation des documents pennet d' avoir acces a
une connaissance adaptee. L 'utilisateur peut alors se concentrer 
sur I 'application de la connaissance obtenue pluWt que sur 
!'extraction de cette connaissance d'une banque d'informations. 
N'oublions jamais que la connaissance et le savoir decoule 
directement de l 'infonnation, et que pour obtenir cette 
connaissance ou ce savoir il faut analyser et synthetiser cette 

266 infonnation. Bien souvent ces deux processus peuvent etre 
effecrues par le systeme expert. 

Concluslon 

Les systemes experts sont souvent consideres. a tort, 
comme des outils de travail « exotiques » et beaucoup trop 
sophistiques. Pourtant, !'experience demontre qu'ils sont bien 
accessibles et a des coats tres raisonnables. Les mythes qui 
prevalent encore en 1993 doivent etre detruits. Us privent les 
entreprises canadiennes d 'avantages reels et concurrentiels dans 
l'atteinte d 'objectifs de productivite et d 'efficacite. 

Les avantages qu'offrent les systemes experts sont 
beaucoup trop importants pour que les compagnies d'assurance 
ne s'y interessent pas. Us peuvent aider a relever le defi que 
pose la recherche de la qualite et de l'integrite professionnelle 
aupres du consommateur. 

Les 
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,t souvent consideres, a tort, 
exotiques » et beaucoup trop 
:nee dernontre qu 'ils sont bien 
raisonnables. Les mythes qui 
nt etre detruits. lls privent les 
ges reels et concurrentiels dans 
ite et d'efficacite. 

: les systemes experts sont 
.ue les cornpagnies d'assurance 
:nt aider a relever le deft que 
:t de l 'integrite professionnelle 

Les systeme experts : mythe ou realite ? Richard Charette 
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