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MENU COMPOSE

REASSAISONNER L'ASSURANCE EMPRUNTEUR
DU PRET A LA CONSOMMATION

Nous avons cuisine les assures pour connaitre

leur vision de ’ADE du pret a la consommation

#1 LES ASSURES

PREAMBULE

Sur le marché, nous constatons de
nouvelles tendances de consomma-
tion, et donc de possibilités d'achat :
crowdfunding, location avec option
d’achat ou acquisition en seconde
main... Portés par l'accélération de la
digitalisation, les préts a la consom-
mation n'échappent pas aux nou-
veaux comportements, ce qui impli-
quera forcément une évolution des
modes de distribution pour l'assu-
rance de ces préts.

Cette assurance disponible sur le
marché francais, créée pour proté-
ger l'assuré contre les aléas de vie
(déceés, arrét de travail, invalidité
ou perte d'emploi), n"a connu que
quelques innovations ces derniéres
années. Et certains s'interrogent
quant a son utilité, son colt et sa
présentation. C'est dans ce contexte
que Oney Insurance, convaincu de
la vocation patrimoniale de ce pro-
duit, souhaite apporter au marché
des éléments de questionnement,
voire des pistes d'innovation pour
mieux répondre aux attentes des
clients.

CROISSANCE TOUJOURS
@ SOUTENUE DES PRETS A LA
CONSOMMATION

Aprés une décélération au cours
des derniéres années, nous consta-
tons que la croissance des préts a
la consommation aux particuliers se
maintient a un rythme soutenu en
France, en 2017 : + 4,7 % en juin,
apres + 5,8 % en mars.

A fin juin 2017, l'augmentation des
préts a la consommation en France
(+ 5,2 %) est légérement inférieure a
celle de la zone euro (+ 5,9 %).

-- Source Banque de France, 09/2017

A LA CARTE

P. 1. Préambule
P. 2. Introduction

METHODOLOGIE

En septembre 2017, notre “Etude des
besoins et attentes des clients en matiére
d'Assurance des Emprunteurs (ADE) des
préts a la consommation”, a été réalisée
sous la forme d'un forum en ligne de
trois jours.

Nous avons réuni un panel représentatif
du marché du crédit consommation. Des
participants de tous horizons, avec des
préts a la consommation de type, du-
rée et montant différents - avec ou sans
assurance - ont été invités a répondre a
diverses questions concernant leur com-
préhension et leurs besoins en matiére
d'assurance emprunteur.

P. 3. Une exigence : personnaliser le produit

P. 4. Assurer et rassurer
Le juste prix ?

P.5. Oser le crédit consommation en mode connecté

Redonner la main au client

P. 6. Pour que le soufflé ne retombe pas...
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INTRODUCTION

Chez Oney Insurance, partenaires et
clients sont au coeur de notre dévelop-
pement.

Nous voulons construire pour nos assu-
rés des produits couvrants et répondant
a leurs besoins. Notre |égitimité n'a de
sens qu‘avec une prise en compte de
leur quotidien, et cette réflexion ne pou-
vait donc démarrer sans la parole de I'as-
suré. Notre discussion avec ces consom-
mateurs nous permet d'envisager en-
semble des pistes pour alimenter une
nouvelle vision de l'assurance emprun-
teur. Les propos et retours recueillis au-
prés des assurés ayant participé a notre
étude sont présentés ici.

Nous tenons a remercier tous les parti-
cipants, qui, par leur parole libre et hon-
néte, nous permettent aujourd’hui cette
premiere présentation.

L'assurance des
emprunteurs :
sécurité, confiance

réciproque, frais
en sus, mais aussi
exagération.

B

PERCEPTION DU PRODUIT

Je préfere souscrire
I'assurance méme
si cela me revient

plus cher car je suis
tranquille et je mets ma
famille a I'abri.

3 Aurore, 51.ans]

Nous remercions également nos par-
tenaires et toutes les parties prenantes,
notamment Cbp France pour son sou-
tien et son aide tout au long de ce projet.

Pas vu l'utilité
vu la durée

du crédit
et le prix.

B

CHIFFRES
SUR L'ASSURANCE DES PRETS

75 % des détenteurs de préts
a la consommation ne sont pas
propriétaires

Pour le prét a la consommation,
le canal de distribution ban-
caire représente 53,7 % des
parts de marché

® @

La moyenne totale des préts as-
surés est aujourd’hui de 52 %
sur le marché

&R

70 % des préts sont assurés en
agence, 30 % via le web

B

-- Sources : Banque de France, 09/2017 et étude
Cbp sur un panel de 26 000 dossiers externes,
03/2017

Les inconvénients
sont une certaine

cherté et des
termes parfois
pas trés clairs.

Q Isabelle, 37 ans

Infographie basée sur les déclaration d'assurés réunis dans le cadre de notre panel représentatif

1 OO% du panel

a une bonne compréhension
et connaissance du produit

100+

des hommes interrogés
le qualifient de produit
SECURITE

83«

des assurés trouvent que
cette assurance est chere

66,7

des femmes interrogées
le définissent comme gage de
TRANQUILITE

58

des interrogés pointent
du doigt la lourdeur
administrative en cas
de sinistres

78

des sondés considérent
le coGt de 'ADE comme
I'inconvénient principal

50+

des sondés pensent que
les exceptions/restrictions sont des
freins a la souscription de l'assurance

oneyinsurance
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NOTRE ANALYSE

Lors des ateliers, les participants ont
présenté leurs envies et craintes sur l'as-
surance des emprunteurs. Ce qui ressort
de fagcon prépondérante est le large plé-
biscite des clients quant au produit.

En général, les clients aiment le pro-
duit mais ont tendance a confondre son
fonctionnement avec celui du crédit. En
les interrogeant sur les pistes d'amé-
lioration, nous avons constaté que les
assurés hésitent entre une plus grande
personnalisation de l'assurance et de
ses garanties et une simplification du
produit. lls sont également, mais dans
une moindre mesure, demandeurs d'ac-
compagnement et de contact humain,
méme s'il sera nécessaire d'y associer la
vague digitale en approche.

«Si on pense a prendre une
extension de garantie, on
néglige parfois la souscription
de l'assurance d’un prét
consommation ; or, proteger
sa famille avant le bien c’est
primordial ! En cas d’invalidité,
d’incapacité de travail ou de
déces, les mensualités sont prises
en charge et votre épargne est
preservee.yy,

Charles BERKOVITS
Directeur Courtage et Solutions Membre du CoDir Cbp France

UNE EXIGENCE : PERSONNALISER LE PRODUIT

[ RECETTE \

DEMANDE

UN PRODUIT DAVANTAGE SUR MESURE / A LA CARTE

1. Proposer une assurance optionnelle, avec des niveaux de couverture
selon la situation personnelle et le statut de I'assuré / ou choisir les bé-
néfices et ne payer que ce qui est réellement souscrit :

PAR 64%
DES ASSURES

\\IIERROGES

Exemple de tableau de garantie a la main de I'assuré

« Proposer un systéeme par tranche d'édge, avec des cotisations progres-
sives selon l'éage

3. Supprimer un maximum d'exclusions pour limiter les absences de prise

\_

Temps de préparation

—
—
Couverture au choix .. lidité Perte Longue .
Statut de I'assuré Déces [l d’emploi | maladie
Salarié Incluse Option Option Option
Professionnel libéral Incluse Option Option
Retraité Incluse Option
Chémeur Incluse Option
Etudiant Inclus

en charge Long terme ——
« Prendre en compte tous les taux d'invalidité e T
i o . Difficulté
« Proposer une protection en cas de perte de revenu liée a un arrét de * %k K
travail en cas de maladie d'un enfant ou d'un parent de I'assuré
Y7 AJOUTER A MA LISTE DE COURSES (® PARTAGER CETTE RECETTE
)
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ASSURER ET RASSURER

Cela serait bien d’avoir une assurance avec Les banques expliquent mal ce produit, tout tient

des conditions d'utilisation claires. dans moins d'une page.

8, 2

[ RECETTE \

d’explications et d'informations davantage concises

®  Unassuré interrogé sur deux met en avant la nécessité
w et claires dans les contrats

« Simplifier les contrats : moins longs et avec des informations précises
plus accessibles
o Préciser les exclusions et/ou inclure le détail réel des garanties et exclu-

sions deés la présentation

1
2
3. Expliquer le mode de prise en charge du chémage en cas de perte
4

d'emploi . )
. i i ) Temps de préparation
o Inclure un lexique et une foire aux questions exhaustifs
Moyen
_ i =
E AJOUTER A MA LISTE DE COURSES PARTAGER CETTE RECETTE * * ﬁ ﬁ
.
Directive sur la distribution des assurances :
la loi se mobilise pour améliorer la relation client/assurance
La DDA (EU 2016/97) s'inscrit dans une volonté d'uniformisation de la réglementation de la distribution des
produits d'assurance en Europe. L'Union Européenne a pris cette initiative afin de garantir une protection
homogéne des clients en relation avec les distributeurs d'assurances. Et nous avons constaté que c'est un
souhait exprimé et répété par les personnes interrogées dans le cadre de notre étude.
Cette Directive vise a améliorer I'information des clients par les distributeurs de produits d'assurance. Au-
jourd’hui, via le document d'information standardisé et I'obligation de conseil, la loi permet de renverser
I'image actuelle de l'assurance et de redonner de la Iégitimité a ces produits, tout en changeant le para-
digme de la relation client.
LE JUSTE PRIX ?
L]
J'aimerais étre récompensé ( DEMANDE DES ASSURES INTERROGES |
d'étre un bon assuré.
50 % des interrogés aimeraient étre récompen-
sés en cas de non-utilisation de |'assurance
,@\ Antoine, 55 ans p—
. P e —
Une personne sur quatre mentionne l'idée d'un s
Il existe de grandes disparités d'un acteur a l'autre. L'assuré, bonus-malus (remboursement partiel en cas de
pour un méme risque, peut payer entre 6 € et 17,54 € par non-utilisation de I'assurance), ou a minima :
mois : » Avoir une assurance couvrant plusieurs préts a la fois
avec un prix forfaitaire
Acteur A Acteur B Acteur C ) . N
» Réduire le taux pour un deuxieme emprunt, pour les s
Echéance mensuelle 429,65 € 424,04 € 449,73 € personnes qui n‘auraient pas de probléeme de rem-
boursement, ou proposer un systéme de fidélité
ADE DC PTIA ITT 1,4% 24% 42%

N

Moyenne mensuelle des
cotisations

6€ 10,38 € 17,54 €

Comparaison des primes pour une assurance emprunteur liée a un crédit non
affecté de 10 000 € sur 24 mois, au 13 novembre 2017
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OSER LE CREDIT CONSOMMATION EN MODE CONNECTE

/

o''e ~ . . . .
lm ‘m I'’émergence d'une distribution omnicanale

1.
2.
3.
4.
5.

RECETTE ‘\

Dans notre panel, six personnes sur dix souhaitent

Pouvoir déclarer son sinistre 100 % en ligne pour faciliter les démarches
Avoir acces a une plateforme internet avec un systéme de chatbots pour
des informations en temps réel

Développer une application ou un site pour souscrire et suivre son
contrat ou son échéancier

Disposer d'outils pour modifier son assurance afin de faire varier le prix et

créer une assurance sur mesure Temps de préparation
Ne plus avoir a appeler des numéros surtaxés Moyen
—
Difficulté ——
o
NG _J
EXEMPLE D’EXPERIENCE DIGITALE A LINTERNATIONAL EXEMPLE D’EXPERIENCE DIGITALE EN FRANCE

Ohc . : Application Huguette 2 el DISPONIBLESUR
E'eni{ls www.policygenius.com de la Banque Populaire @& 1'AppStore ® Google Play

REDONNER LA MAIN AU CLIENT

Un numéro gratuit afin de faciliter On nous demande de les appeler pour avoir plus de

la gestion de sinistre renseignements. Autant ne rien mettre sur leur site !!!!

£ b=N Louis, 43 ans]

4 RECETTE EXPRESS \

LE SUIVI EN LIGNE DE SON ASSURANCE DES PANE-

Méme si les parcours digitaux sont de plus en plus présents, certains usagers souhaitent toujours avoir accés

aune

accompagnement de qualité lorsque le conseil devient digitalisé :

Difficulté
AJOUTER A MA LISTE DE COURSES PARTAGER CETTE RECETTE
o e
\_

PLEBISCITE
PAR 58%

LISTES

expérience client plus traditionnelle ou la relation humaine reste dominante. Voici une proposition de recette pour un

Offrir une simulation aisée pour un internaute (en trois clics maximum)

Développer une ergonomie plus moderne et esthétique (avec photos, pictogrammes, etc.)

Ajouter des informations d'accroche, comme trois informations clés sur la protection de la famille

Inclure un détail sur les niveaux de garanties sans obliger a aller chercher la notice, la notice n'étant pas un instru-
ment de communication lors de la vente

Trouver une solution qui découle des attentes du consommateur : 'écoute et la fabrication d'une solution sur me-
sure, c'est bien plus qu’une tendance !

-
Systématiser I'argumentaire simplifié avec une simulation d'assurance pour aider I'assuré a comprendre les garanties =

et modalités de son contrat

/
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POUR QUE LE SOUFFLE NE RETOMBE PAS...

SYNTHESE DES ATTENTES DES ASSURES

Les fondamentaux de votre plan d'action :

Assumer la vocation
patrimoniale
des produits ADE

Donner les moyens
au client de choisir
son niveau de protection

Oser des modes
de communication plus
accessibles et instantanés

CONTACT

Si vous souhaitez discuter avec nous de la recette parfaite, n'hésitez pas a nous contacter :

Jessica Lanteri Anais Mathieu
jlanteri@oney.com.mt amathieu@oney.com.mt

oneyinsurance

Oney Insurance développe pour les enseignes, les entreprises et les courtiers des solutions ultra-personnalisées en assurance
vie et non vie. Notre appartenance au Groupe Oney, a 'ADN commercant, alliée a notre expertise en Prévoyance, Emprunteurs,
Affinitaire et Specialties nous permet de répondre astucieusement aux problématiques BtoC de nos partenaires.

Pour plus d'informations, cliquez ici.

@ Péle de courtage Assurance du groupe Financiere CEP, Cbp est le leader de I'assurance emprunteur
en Europe, reconnu par les établissements de crédits, les compagnies d'assurance et les réassureurs.
Devenu en 26 ans, le courtier numéro 1 en France de I'assurance emprunteur avec prés d'un quart du

EN PARTENARIAT AVEC b
p marché, Cbp est également présent sur le marché de la prévoyance individuelle.
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