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Lors des entretiens du Baromètre 2011, vous avez majoritairement 
exprimé la nécessité de (ré)concilier : maîtrise des coûts et amélioration 
de la qualité de service 

Á Depuis 8 ans, Eurogroup Consulting réalise le Baromètre des Décideurs de lôAssurance :  

ÅEn 2010 : « Analyse sur lô®volution des r®seaux de distribution dôassurance en France » 

ÅEn 2011 : « La r®duction des co¾ts et lôam®lioration du service client » 

ÁLors des entretiens du Baromètre 2011 (8ème édition), vous avez 

majoritairement exprimé la nécessité de (ré)concilier : maîtrise 

des coûts et amélioration de la qualité de service 

ÁDans un contexte économique difficile, la capacité à se 

différencier sur un marché de plus en plus standardisé et 

consumériste dôune part, et la maîtrise, voire la réduction des 

coûts, dôautre part, sont devenues les principales préoccupations 

des assureurs 

ÁPour répondre à ces enjeux majeurs, les assureurs misent sur 

lôamélioration de la qualité de service client, levier majeur de 

réduction des coûts 

ÁLôun des principaux freins cité à lôam®lioration de la qualité de 

service client est le manque de maturité managériale des 

encadrants pour relayer et accompagner la mise en îuvre et 

lôanimation du modèle relationnel client 
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Pour garantir la performance maximale, il faut adresser lôensemble des 
leviers de lôexcellence op®rationnelle de fa­on coh®rente et équilibrée é 
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é en adoptant une approche syst®matique sur chacune de ces 
dimensions  

1- Performance Financière 
Å A travers une revue systématique des postes de coûts et de recettes, cibler les gisements 

de gains ou dô®conomies  

Å Viser la réduction des coûts critiques sans oublier le développement des recettes 

2 ï Pertinence 

Organisationnelle 

Å Revisiter la répartition des missions entre entités et services  

Å Clarifier les rôles et responsabilités 

Å Ne pas hésiter à créer de nouveaux métiers et de nouveaux rôles et à supprimer des rôles 

devenus inutiles / obsolètes 

3 - Fluidité des Processus 
Å Simplifier les processus et éliminer les « irritants » 

Å Adopter une approche 80/20 tournée vers la transformation pragmatique et concrète 

Å Systématiser la logique de « victoires rapides » 

4 - Qualité des Offres   
Å Ne pas sôinterdire de formuler des propositions pour am®liorer les offres (produits et 

services) 

Å Revisiter le cas ®ch®ant la finalit® et lôorganisation des points de vente   

5 - Performance 

Managériale 

Å Responsabiliser le management dans son rôle de pivot de la réussite opérationnelle  

Å Apporter une attention particulière au middle-management 

Å Enrichir la palette de compétences managériales au-delà de la compétence « technique » 

6 - Qualité 

Comportementale 

Å D®velopper lôengagement individuel des collaborateurs pour r®ussir le projet dôentreprise 

Å Co-construire et essaimer les comportements à encourager  

Å Expliciter les comportements à proscrire  (« contre-exemples ») 

7 - Expérience Client 

Å Systématiser la connaissance du client  

Å Construire une relation singulière en incarnant la marque  

Å Accroître et homogénéiser la qualité du conseil  

Å Renforcer lôaccueil : amabilit®, empathie, proactivit® 
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1 - Performance Financière 
R®alisation dôun benchmark des coûts de gestion  

Á Notre benchmark de la structure des coûts de 

gestion (en % des primes émises) positionne 

lôensemble des acteurs du march® en distinguant 

les coûts sur les fonctions suivantes :  

Åcommercial 

Åproduction 

Åencaissement 

Åsinistres 

Åsupport SI 

Åfonctionnel  

Åautres 

 

Á En première approche, une analyse de la 

structure des coûts et le positionnement dans le 

benchmark permettent : 

Ådôidentifier les co¾ts critiques 

Ådô®laborer un plan dôactions pour agir sur ces co¾ts Co¾ts critiques cibl®s & plan dõactions d®fini 
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Stratégie Å Quel alignement de lôorganisation sur la strat®gie ?  

Structure 
Å Quelles fonctions nouvelles ¨ cr®er ? Quels ajustements de lôorganigramme 

pour servir la stratégie ? 

Instances 
Å Quelles instances (de d®cision, de concertation, de suivi, é) prévoir ? Quels outils 

n®cessaires au bon fonctionnement de ces instances (outillage, é) ? 

Compétences Å Quelles compétences nouvelles nécessaires ?  

Effectifs Å Quel dimensionnement des nouvelles fonctions ? 

Management Å Quels principes de management ? 

Valeurs dôentreprise Å Quelles sont les valeurs qui réunissent les salariés ? 
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Au service de quelle stratégie doit-on 
penser lôorganisation? 

Quels nouveaux rôles et 
responsabilités? 

Quelles instances et processus de 
décision ? 

Quel dimensionnement des fonctions ? 

Quels nouveaux métiers et compétences 
développer ? 

2 - Pertinence Organisationnelle (2/2)  
Quelques questions à se poser pour transformer 
lôorganisation 
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Å Quels objectifs strat®giques lôorganisation doit elle soutenir ? 

Å Quelles évolutions dans les attributions pour assumer quelles 

missions ? 

Å En mati¯re budg®taire et dôallocation de ressources 

Å En matière de planification stratégique 
 

Å Fonctions régaliennes 

Å Fonctions dôimpulsion et de pilotage 

Å Fonctions « support » et de soutien 

Å Quels nouveaux métiers à assumer ? Quelles compétences 

requises ? Comment les acquérir (interne / externe ) ? 



3 - Fluidité des Processus (1/3) 
Mise en îuvre des outils classiques de lôexcellence 
op®rationnelle é 

Á Garantir lôalignement de la d®marche sur la strat®gie de lôentreprise 

ÅAvec un portage de Direction Générale tout au long du projet  

ÅAvec un nécessaire alignement du projet sur les objectifs de lôentreprise 

quantitativement et qualitativement 

Á Utiliser des m®thodes et outils ¨ lô®tat de lôart pour optimiser les processus 

ÅLôenjeu est de transformer et non de se focaliser sur lôanalyse de lôexistant et les 

dysfonctionnements  

ÅIl sôagit de montrer des résultats tangibles et visibles très rapidement, sur 

lesquels les ®quipes de terrain peuvent sôappuyer pour continuer ¨ progresser 

ÅPour y parvenir, "Penser 80/20", se concentrer sur des solutions applicables 

rapidement 

Á Piloter la transformation pour mesurer le changement et lôimpact  

ÅGérer le rythme pour garantir une transformation dans la durée  

ÅMontrer rapidement des progrès, pour concilier courts et longs termes : « des 

victoires rapides » 

ÅMesurer lôimpact de la transformation et pour cela disposer dôune photo ç avant » 
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3 - Fluidité des Processus (2/3)  
é  gr©ce ¨ une approche conforme aux standards 

Les pertes de productivité peuvent être masquées par 

la plasticit® de lôadaptation des ressources (en temps 

et en hommes) au volume dôactivit® de la fonction 

Absence de standards de 
travail                                        

(ñgamme de fabricationò) 

Fragmentation / dispersion 
des tâches 

Variations et différences 
dôactivit®s ¨ traiter 

Spécialisation excessive des 
postes 

Expansion*des charges de 

travail 

*cf Loi de Parkinson : ñwork expands so as to fill the time available for its completionò 

10 à 15% ñValeurò 
Activit®s au cîur de la 

création de valeur ajoutée 

25 à 35% 
ñSupportò 

& 

ñR®glementaireò 

Activités indispensables pour 

permettre la réalisation 

effective des activités 

ñvaleursò 

15 à 25% ñDiscr®tionnaireò 

Activités de maîtrise des 

risques et de pilotage de 

lôactivit® 

25 à 50% ñParasiteò 

Activités issues de : 

1. Règles de gestion non 

optimisées 

2. Processus non 

rationnalisés 

3. Sous / mauvaise utilisation 

de lôoutil IT 

% du coût total Nature des tâches Détails 

Activités à développer 

Activités à challenger 

Activités à éliminer au maximum 

Les chaînes de traitement administratif sont 

classiquement alourdies par des tâches sans / à faible 

valeur ajoutée 

IL
LU
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N
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3 - Fluidité des Processus (3/3)  
é  gr©ce ¨ des m®thodes et outils ¨ lô®tat de lôart  

Identification des 8 sources de « tâches à 

faible/ moindre valeur ajoutée » 

ǐLa « sur-anticipation » 

ǐLes ressources non utilisées 

ǐLes temps dôattente 

ǐLes déplacements inutiles 

ǐLes mouvements inutiles 

ǐLa « sur-qualité » 

ǐLa « reprise » (répétitions, ressaisies,é) 

ǐLes gestes « mécaniques » 

Identification de la part 

réellement « efficace » de 

lôeffort fourni 

Modélisation processus 

(Value Stream Mapping) 
Mise en place dôindicateurs  

La mise en place de standards  

et le management visuel  

Les 5 pourquois Quelques exemples dôoutils que nous utilisons : 

ILLUSTRATION

ILLUSTRATION

Les 5 S 
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4 & 7 - Qualité des Offres et Expérience Client (1/2)  
Un seul angle dôanalyse pertinent : ç lôîil du client » 
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Á Pour mener à bien votre démarche de transformation, nous vous proposons de qualifier chacune des 

dimensions de la performance dans votre entreprise 

4 & 7 - Qualité des Offres et Expérience Client (2/2)  
La mobilisation des forces commerciales doit permettre dôam®liorer 
lôexp®rience client tout en contribuant ¨ lôefficacit® commerciale 

13 NOTRE APPROCHE POUR REUSSIR 

1

2

3

4
5

6

7

Janvier 2012 



5 & 6 - Performance Managériale et Qualité 
Comportementale (1/5)  
Des managers ¨ lôinterface des tensions qui sôexpriment au 
sein de l'entreprise 

ÁEn quelques années, le modèle managérial a connu de profondes mutations é,  

ÅLe passage dôune culture ç technique » à une culture de service a entraîné des pertes de repères de la part de managers qui 

avaient accédé à la fonction grâce à leur légitimité technique 

ÅD®sormais syst®mique et transversal, le syst¯me de vente et de production de lôassurance g®n¯re des organisations et des 
processus caractérisés par des interdépendances dont la régulation incombe aux managers : 

- Maîtrise des budgets et des coûts 

- Management de la qualité de service 

- Management des risques 

- Prise en charge de certaines activités RHé 

Áé, trop rapides pour certains, notamment parmi les managers intermédiaires, qui nôh®sitent plus à faire part de leur 

incapacité à répondre à toutes les demandes qui leur sont faites 

ÁUn malaise des managers ressenti et souvent partagé par leurs collaborateurs qui se traduit par : 

ÅUne crise de vocations managériales 

ÅLôancrage difficile dôun mod¯le relationnel orient® client 

ÅUne démobilisation des équipes 

 

 

Ce malaise était déjà présent en 2009 dans une étude TNS Sofres - Eurogroup dont les résultats mettaient en exergue lôeffritement 

du lien affectif et de la confiance des collaborateurs dans leur entreprise. Ce phénomène, spécifique à la France, illustrait le fait 

que les entreprises nôavaient pas sû faire de la crise une opportunité de mobilisation de leurs collaborateurs et en particulier des 

managers 
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5 & 6 - Performance Managériale et Qualité 
Comportementale (2/5) 
Nos expériences et réflexions sur ces problématiques nous 
permettent de formuler 6 constats 

Á Une stratégie peu lisible pour le management de 

proximité, mêlée à une multiplication et une 

inconstance des priorités qui « brouillent » les vraies 

priorités 

Á Des objectifs de performance déclinés de façon non 

continue le long de la ligne managériale et un système 

dô®valuation individuel parfois d®connect® des priorités 

de lôentreprise 

Á Des modes de management décalés par rapport aux 

enjeux et ¨ la strat®gie de lôentreprise 

Á Des pratiques de management qui hypertrophient 

lôexpertise ç technique è au d®triment du leadership et 

de lôanimation des hommes 

Á Une reconnaissance de la performance qui intègre mal 

les dimensions individuelles et collectives 

Á Une fonction RH focalis®e sur ç lôadministration è des 

hommes et non sur des politiques au service de la 

performance 

Á Une d®perdition dô®nergie et de ressources entre la 

direction de lôentreprise et le terrain 

 

Á Un système de management qui ne « répond » pas 

suffisamment rapidement aux impulsions de la 

Direction 

 

Á Une ligne managériale qui constitue un relais peu 

efficace pour servir les incontournables de toute grande 

société 

- D®veloppement de lôorientation service 

- Réduction permanente des coûts 

- Maîtrise et pilotage des risques 

 

Á Un management et des équipes « perdus » et 

démotivés, parfois même en souffrance 

Constats Conséquences associées 
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5 & 6 - Performance Managériale et Qualité 
Comportementale (3/5) 
Nos démarches managériales et de mobilisation 
sôappuient sur des invariants 

Á Etre lô®coute sans imposer un modèle ou une démarche « type » 

ÅNous écoutons les différents acteurs (collaborateurs, managers, Direction Générale, IRP) ainsi que lôADN de lôentreprise, sa 

culture et ses outils 

ÅToutes nos solutions sont construites sur mesure pour concevoir lôintervention adaptée à votre histoire, à votre culture, à votre 

métier, à la population concernée, à votre problématique, votre contexte et à vos spécificités 

Á Etre intégral, car « changer, côest accompagner une évolution du système » 

ÅEntre lôexemple donné par les dirigeants, lôoutillage managérial, les règles régissant lôappr®ciation, la façon de parler des 

comportements, les supports de communication et les instances de discussion, nous prenons en compte chaque détail pour 

lôaccorder à la façon dôun instrument dans un orchestre symphonique 

ÅNous faisons volontiers appel à des techniques artistiques (théâtre, cinéma) ainsi quô¨ une large gamme de modalités 

nouvelles et innovantes pour mobiliser lôensemble des facultés de la personne au travail, et mettre la pulpe de lô®motion autour 

du noyau de la rationalité 

Á Etre engagé, car la société bouge et nous croyons au renouveau du management 

ÅLe respect des personnes nôest pas un vain mot et nous militons dans ce sens grâce à notre « Laboratoire dôInnovation 

Managériale ». Qualité de vie et performance opérationnelle peuvent et doivent sôaccorder 

ÅCette attitude nous rend crédibles y compris avec les partenaires sociaux et nous permet de toucher les personnes dans leur 

sincérité 
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5 & 6 - Performance Managériale et Qualité 
Comportementale (4/5) 
Des outils de mobilisation adaptés à vos objectifs 

Mapping des objectifs que lôon peut viser 

avec un collectif 
Nos r®ponses en termes dôoutils 
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