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Première compagnie d'assurance européenne à avoir fait le choix du « tout
Internet », Ineas est en train d'initier de profondes mutations dans les 
schémas classiques de l'assurance. Centrée prioritairement sur 
l'assurance automobile, elle a fait le pari d'être à ce jour le seul assureur 
direct 100 % Internet. Un parti pris qui lui permet d'optimiser ses coûts de 
fonctionnement, au service d'une politique véritablement « low cost ».

Assurance et Internet : un net retard de la France par 
rapport à ses voisins européens

En juin 2007, on comptait en France 30,65 millions d'internautes, soit une progression 

de 12% sur un an. Pour autant, le secteur de l'assurance reste particulièrement en 

retrait dans l'usage de l'Internet. Du côté des compagnies d'une part, si la plupart 

proposent désormais des informations ou des services en ligne, la notion de « tout

Internet » fait figure d'exception, les transactions nécessitant toujours au final d'aboutir 

en agence, face à un conseiller. Côté consommateurs d'autre part, si la souscription 

de services en ligne se développe, la pratique est encore peu répandue lorsqu'il s'agit 

d'assurance. Un constat propre à la France, très en retard sur ses voisins 

européens : à titre d'exemple, entre mars 2005 et mars 2006, seuls 1,6 % des 

internautes français ont souscrit une police d'assurance sur Internet, contre déjà 25 % 

en Grande-Bretagne (source : étude Forrester Research).

En faisant le choix du 100 % Internet, Ineas fait figure de précurseur, anticipant 

l'évolution les pratiques en matière d'assurance, au regard des tendances constatées

dans les autres pays.

Elle est en outre le seul assureur direct en ligne, dans son domaine de prédilection

qu'est l'assurance automobile. Elle se distingue ainsi :

• des courtiers en ligne, qui revendent les produits d'autres compagnies d'assurances 

et n'en maîtrisent donc pas les tarifs,

• des assureurs par téléphone, qui supportent les coûts de fonctionnement des 

plateformes téléphoniques et les répercutent sur les tarifs proposés aux 

consommateurs.

Des tarifs plus compétitifs rendus possibles grâce à une
organisation optimisée

Par rapport à une compagnie d'assurance classique, Ineas a intégré les technologies 

de l'Internet dans toute sa chaîne de production, révolutionnant les modèles classiques 

de l'assurance. Elle bénéficie en particulier, grâce à son organisation 100 % Internet, 

de coûts de fonctionnement optimisés, lui permettant de proposer des tarifs parmi les 

plus compétitifs du marché :

• Le site fonctionne sur le principe du « do it yourself » : le client formule lui-même sa 

demande, remplit seul son formulaire d'inscription, choisit sa formule d'assurance et 

effectue le paiement en ligne. Plus besoin d'interm édiaire, ce qui réduit

considérablement les effectifs nécessaires pour la prise en charge des dossiers.

• Les assurés ayant choisi Ineas adhèrent à une charte, les engageant à privilégier

l'usage du courrier électronique pour l'ensemble de leurs demandes. Les contacts par 

téléphone restent toujours possibles mais l'objectif est une fois encore d'alléger les 
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coûts de fonctionnement.

• Le champ d'action d'Ineas est international pour répartir les coûts de développement

sur

plusieurs pays.

• Les investissements en matière de marketing sont limités, la notoriété d'Ineas se 

construisant via le bouche-à-oreille sur Internet.

Un service client similaire aux autres compagnies…

Positionnée comme acteur « low cost » de l'assurance, Ineas garantit la même qualité

d'assistance, la même qualité de service et les mêmes prestations qu'un assureur 

traditionnel :

• En cas de sinistre, l'assuré dispose des mêmes garanties d'assistance que chez un 

assureur

traditionnel avec, comme pour beaucoup de compagnies, une assistance 24 h/24 et 7 

j/7 prise en charge par Europ Assistance.

• Le client n'est pas livré à lui-même : Ineas a développé plusieurs outils relationnels 

interactifs, pour rester à leur écoute et les accompagner : un service de réponse aux 

e-mails, un espace de chat et un outil de rappel par téléphone immédiat et gratuit.

... et aussi des spécificités

Ineas a fait de la relation client son point d'excellence et propose ainsi des services 

innovants :

• La souscription s'effectuant en ligne, la prise d'effet du contrat d'assurance est 

immédiate, et ce 24 h/24 et 7 j/7.

• Le suivi de sinistre en ligne : ce service unique en Europe permet à l'assuré de

déclarer en ligne son sinistre et de suivre en temps réel toutes les étapes de la gestion 

de son dossier, depuis Internet et grâce au service « SMS Info Sinistres ».

• En cas de panne ou d'accident, l'assuré peut choisir le garage pour ses réparations.

• L'assuré peut à tout moment modifier en ligne son contrat, ses coordonnées, ses 

modalités de paiement...

Par ailleurs, pour faciliter la navigation sur son site Internet, Ineas innove encore et 

lance en Allemagne une nouvelle version de son site plus ergonomique, comportant 

notamment des pages interactives accompagnées d'un support vocal. Cet 

accompagnement vocal permet un accès plus aisé et une meilleure compréhension du 

processus d'assurance.

Source : Ineas

Jérémy Levenbruck
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