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DOSSIER

TOUR D' HORIZON Royaume-Uni
,

Allemagne
, Pays-Bas: c'

est
le trio de tête

des assureurs en ligne en Europe . Les pays du Sud
, plus longs à

la détente
,

devraient rapidement rattraper leur retard .

Vente directe

L' Europe du Nord
montre

la voie au Sud

ous aurions pu faire du direct classique ,

en incluant la souscription par téléphone ,

mais
il nous aurait alors fallu investir des dizaines
de millions d' euros

,

car notre concurrence est

installée depuis le milieu des années quatre-vingt-dix »

,

explique Dominique Uzel
,

directeur général technique
de Groupama Seguros

(

lire
p

. 35 )

.
Cette citation symbolise

ce qui se trame dans la distribution de contrats d' assurance

pour les mois
et

les années à venir: une envolée des

transactions via le Net . Les chiffres avancés par le patron d' Ineas
,

un « pure-player » batave en e-assurance
,

sont sans appel:
le canal Web va progresser

(

du moins aux Pays-Bas
)

de 50 %%

à Go %% par an ces prochaines années
.

Comment
s' explique cet engouement? Les causes sont

multiples . D' abord
,

le parc informatique des ménages dépasse ,

partout en Europe ,

les 50 %% de foyers équipés . D' autre part ,

les cohortes de jeunes nourris à la sauce Internet pendant
leur scolarité arrivent sur le marché de la consommation sans

complexes à l' égard de la technologie .

Enfin
, jusqu' alors

timides
,

les grands acteurs historiques de l' assurance se
mettent à investir massivement dans cet outil et.. .

le font
savoir . Le cocktail est en place ,

il
n'

y

a plus qu' à secouer pour

en faire une mixture explosive . Et c'
est ce qui se passe!

Partout en Europe . Et alors que les pionniers de
la vente directe

ont développé de lourdes infrastructures de centres d' appels ,

les petits derniers passent directement à l' ère Internet .

Pas question de refaire ce qui existe déjà ,

d' autant moins pour
une clientèle désormais rompue au Web.. .

Tous les chiffres le montrent: en Grande-Bretagne ,

aux

Pays-Bas ou en Allemagne ,

en Espagne ou en Italie
,

le taux
de visite des sites Internet des assureurs explose .

En France
,

l' Observatoire de l' e-assurance annonce que plus de
ii millions d' internautes auront visité les sites des

assureurs en 2008
,

contre 8,2 millions en 2007 .

Un gros fait plus de bruit que de nombreux petits
Estimant que le

marché atteint une masse critique ,

cet

observateur prédit que les projets Internet vont pousser
comme des champignons dans le secteur .

Il est conforté dans
ce sens par Émile Zakhia

,

du cabinet de conseil Accenture
,

qui avoue que les assureurs ne l' ont jamais autant sollicité

pour des projets Internet que ces douze derniers mois .

Il est grand temps que les acteurs de l' Hexagone se lancent .

Si
l' on en croit une étude du cabinet Forrester

,

seuls
3

%% des
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Français passent par Internet pour acheter leur assurance
contre 27%% des Britanniques ,

12%% des Allemands et io%%

des Italiens
. Signe de l' accélération dans nos frontières

,

l'
initiative de Groupama , qui lance www.amaguiz.com

(

lire aussi
p

. 43 )

et qui envisage d'

y

investir entre ioo et

150 M¬
,

notamment en communication
. Il compte ainsi

hameçonner ioo ooo clients en quatre ans
.

Selon Benjamin Ensor
, analyste chez Forrester

,

«

Groupama pourrait faire la différence
,

car l' un des problèmes en
France

,

c'
est que les acteurs de l' assurance sur Internet

sont de petites sociétés
, qui n' ont pas les moyens nécessaires

pour changer les habitudes des Français . Pour cela
,

il faut
une grande société qui fasse beaucoup de bruit »

.

S'
il est maintenant bien clair que le match est réellement

engagé sur Internet
,

reste à savoir comment les

intermédiaires-courtiers
, agents-vont s' adapter . Vont-ils tout

simplement « lâcher » les contrats « basiques »

,

sans valeur

ajoutée ,

au profit de ceux nécessitant davantage de conseil?
Sauront-ils défendre l' importance de l' accueil auprès d' une

clientèle pressée et zappeuse? Le défi est là

, qui demande

expressément à être relevé.. .

ÉRIC DUVAL

GILLES BLANC
,

consultant spécialisé e-commerce du Benchmark Group

« Les assureurs doivent mettre en ligne
des fiches produits compréhensibles »

« Près de la moitié des internautes
déclarent que la qualité du site a

joué un rôle dans leur choix d' un

assureur .
C'

est dire l' importance
qu' il faut accorder à

ce média

pour l' acquisition de clientèle!
L' écart entre la France et

les États-Unis ou le Royaume-Uni
est frappant ,

mais chez nous
,

le discours est très encadré
,

nombre
d' assurances sont obligatoires:
alors que les assureurs américains
ou britanniques doivent être

plus percutants
,

plus vendeurs . En France
,

63%% des

visiteurs d'
un site de e-assurance cherchent en premier lieu

de l' information produit . Il
est urgent que les assureurs

mettent en ligne des fiches produits compréhensibles.. .

Cela dit
,

59%% des internautes privilégient encore un contact
direct

,

au moins par téléphone .

»
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