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¦ƴŜ ŞǘǳŘŜ ǎǘǊǳŎǘǳǊŞŜ ŀǳǘƻǳǊ ŘŜ п ŀȄŜǎ Ŝǘ ǎΩŀǇǇǳȅŀƴǘ ǎǳǊ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ƳŀƧŜǳǊǎ ŘŜ 
ƭΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ
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Quelques chiffres clés

25
assureurs 
interrogés

74%

considèrent que 
ƭΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ 

nécessite de la 
transversalité et de 

la coopération 
verticale 

80% 

considèrent que 
les offres, la 

relation client et 
les services sont 

une priorité  

64% 

ne pensent pas 
ǎΩƛƴǎǇƛǊŜǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎ 

secteurs 
ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞ

68%
citent le big 

data 
spontanément

95%

considèrent que 
ƭΩƛƳǇǳƭǎƛƻƴ 5D Ŝǎǘ 
le premier levier 
ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǇƻǳǊ 
ƭΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ

89%

considèrent que 
ƭΩƛƳǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ 
équipes est le 
second levier 
ŘΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ

1h ŘΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ Ŝƴ ƳƻȅŜƴƴŜ 
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tŀƴƻǊŀƳŀ ŘŜǎ ǇǊƻōƭŞƳŀǘƛǉǳŜǎ ǎƻǳƭŜǾŞŜǎ ǇŀǊ ƭΩŞǘǳŘŜ

[ΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŜǎ 
offres et services

[ΩƻŦŦǊŜ Ŝǎǘ ǇǊŞǎŜƴǘŞŜ ŎƻƳƳŜ ǇǊŜƳƛŜǊ ƭŜǾƛŜǊ 
ŘΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ Ŝǘ ǇƻǳǊǘŀƴǘ ƭŜǎ ŀǎǎǳǊŜǳǊǎ 

reconnaissent que ce domaine connait peu 
ŘΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ 

9ƴǎŜƛƎƴŜƳŜƴǘǎ ŘŜ ƭΩŞǘǳŘŜ Problématiques 
soulevées par lΩŞǘǳŘŜ

A
Existe-ƛƭ ŜƴŎƻǊŜ ǳƴ ǇƻǘŜƴǘƛŜƭ ŘΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ ǎǳǊ 

ƭΩƻŦŦǊŜ ŘΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜǎ Κ 

[ΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ Řŀƴǎ ƭŀ 
relation client

Alors que le multicanal est un enjeu de 
différenciation depuis plus de dix ans, il ressort 

toujours  en priorité comme levier de 
ƭΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ

Dans quelles conditions la relation client cross canal 
est-elle encore  un facteur de différenciation ? 

[ΩƛƳǇŀŎǘ 
du big data

Le phénomène big data a un tel potentiel de 
transformation des organisations en interne 
ǉǳΩƛƭ interroge sur la bonne approche à en avoir

Le big data : nouveau graal de la transformation 
des assureurs ?

Le management au 
ŎǆǳǊ ŘŜǎ ƭŜǾƛŜǊǎ 
ŘŜ ƭΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ

[ΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǊŜŎƻƴƴǳŜ şǘǊŜ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭŜƳŜƴǘ 
ǳƴŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ŎǳƭǘǳǊŜ Ŝǘ ŘΩŞǘŀǘ ŘΩŜǎǇǊƛǘΦ 9ƭƭŜ 

est donc confrontée le plus souvent à des 
organisations en silo

Concilier approche descendante, montante et 
transversale : la quadrature du cercle ?

[ΩŞǾƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜǎ 
métiers et 
ƭΩŀŎǉǳƛǎƛǘƛƻƴ ŘŜ 

nouveaux talents

[ΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ Ŧŀƛǘ ŞǾƻƭǳŜǊ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ƳŞǘƛŜǊǎ Ŝǘ 
apparaître de nouvelles fonctions plus 
ǘǊŀƴǎǾŜǊǎŀƭŜǎ Řŀƴǎ ƭΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ

En quoi le positionnement des innovations au 
service de la relation client est un enjeu pour les 

compétences et la RH ?

B

C

D

E
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¢Ǌƻƛǎ ǇǊƛƻǊƛǘŞǎ ŘΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ ǊŜǎǎƻǊǘŜƴǘ ǎŀƴǎ ǎŜ ŘŞǘŀŎƘŜǊ ŦƻǊǘŜƳŜƴǘ

Présentation synthétique des réponses collectées
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Ç Existe-t-il ŜƴŎƻǊŜ ǳƴ ǇƻǘŜƴǘƛŜƭ ŘΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ŘΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ ?

[ΩŞǘǳŘŜ Ŝƴ р ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ ŎƭŞǎ
[ΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ ǎǳǊ ƭŜǎ ƻŦŦǊŜǎ Ŝǘ ƭŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 
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