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LLaa  ggeessttiioonn  ddeess  rriissqquueess  dd’’aassssuurraannccee  

                  PPrr..  RReezzaazzii    OOmmaarr                                                              TTeemmaamm  SSiihheemm                                                          

FFaaccuullttéé  ddeess  sscciieenncceess  ééccoonnoommiiqquueess,,  ll’’EENNSSSSEEAA  

  

AAbbssttrraacctt  ::  
  

  LL’’ééttuuddee  tthhééoorriiqquuee  ddee  ggeessttiioonn  ddeess  ddiifffféérreennttss  rriissqquueess  dd’’aassssuurraannccee  eett  ll’’aapppprrooffoonnddiisssseemmeenntt  ddeess  

ccoonnnnaaiissssaanncceess  dduu  ccoonncceepptt  dd’’aassssuurraannccee  nnoouuss  ppeerrmmeetttteenntt  dd’’aabboorrddeerr  pplluuss  ffaacciilleemmeenntt  llaa  rrééaalliissaattiioonn  dd’’uunnee  

ssiimmuullaattiioonn  ddeess  ddiifffféérreennttss  rriissqquueess  aassssuurraannccee,,  qquuii  ppeeuuvveenntt  ttoouucchheerr  lleess  eennttrreepprriisseess  iinndduussttrriieelllleess  eett//oouu  ccoomm--

mmeerrcciiaalleess..  AAiinnssii,,  LL’’aassssuurraannccee  cc’’eesstt  dd’’aabboorrdd  ll’’eessttiimmaattiioonn  ddeess    ddiifffféérreennttss  ddééggââttss  eett  llee  rrèègglleemmeenntt  rraappiiddee  ddeess  

ssiinniissttrreess..  CCeett  aarrttiiccllee  pprréésseennttee  lleess  ddiifffféérreennttss  ssccéénnaarriiooss  dduu  mmaannaaggeemmeenntt  ddee  rriissqquuee  aassssuurraannccee  eett  aannaallyysseerr  llee  

ccoommppoorrtteemmeenntt  eett  llaa  rrééaaccttiioonn  ddeess  cclliieennttss  eenn  vveerrss  lleess  ddiifffféérreennttss  pprroodduuiittss  dd’’aassssuurraannccee..  

MMoottss  ccllééss  ::  aassssuurraannccee  ;;  ggeessttiioonn  ;;  rriissqquueess  ;;  eennttrreepprriissee,,  mmaannaaggeemmeenntt  ddee  rriissqquuee..    

  

دارة المخاطر، تسمح بتقدير مخلف المخاطر المرتبطة بتس يير مخاطر التأ مين المرتبطة بالمؤسسات االملخصالملخص دارة المخاطر، تسمح بتقدير مخلف المخاطر المرتبطة بتس يير مخاطر التأ مين المرتبطة بالمؤسسات ا: الدراسة النظرية لجوانب التأ مين و ا  لصناعية لصناعية : الدراسة النظرية لجوانب التأ مين و ا 

لى تح عتبار أ ن التأ مين هو تقدير مختلف الخسائر و التعويض المباشر للمؤمن. لذا نسعى من خلال هذا المقال ا  لى تحأ و الخدماتية ؛ با  عتبار أ ن التأ مين هو تقدير مختلف الخسائر و التعويض المباشر للمؤمن. لذا نسعى من خلال هذا المقال ا  ديد مختلف المراحل و ديد مختلف المراحل و أ و الخدماتية ؛ با 

تجاه الخدمات التي تعرضها و  تجاه الخدمات التي تعرضها و السيناريوهات المرتبطة بتس يير  مخاطر التأ مين بمختلف أ نواعه، و أ يضا تحليل سلوك و ردود أ فعال الزبائن ا  كالات كالات السيناريوهات المرتبطة بتس يير  مخاطر التأ مين بمختلف أ نواعه، و أ يضا تحليل سلوك و ردود أ فعال الزبائن ا 

هتمام الزبون الجزائري بكل ال خطار الناجمة عن عدم التأ مين. هتمام الزبون الجزائري بكل ال خطار الناجمة عن عدم التأ مين.التأ مين الجزائرية. هذا بهدف معرفة مدى وعي و ا    التأ مين الجزائرية. هذا بهدف معرفة مدى وعي و ا 

دارة المخاطرالمفتاحيةالمفتاحية  كلماتكلماتالال دارة المخاطر: التأ مين؛ تس يير، المخاطر؛ المؤسسة؛ ا    ..: التأ مين؛ تس يير، المخاطر؛ المؤسسة؛ ا 

  

IInnttrroodduuccttiioonn::    

  LL''aassssuurraannccee  ccrrééee  llaa  ssééccuurriittéé,,  iill  ss''aaggiitt  dd''uunn  bbeessooiinn  eesssseennttiieellllee  ppoouurr  ll''hhoommmmee..  CCee--

ppeennddaanntt,,  ll’’aassssuurraannccee  ppeerrmmeett  àà  ll''aassssuurréé  ddee  nnee  ppaass  ccrraaiinnddrree  ll''éévveennttuuaalliittéé  dd''uunnee  ccaattaass--

ttrroopphhee..  EEllllee  eesstt  ééggaalleemmeenntt  uunn  pphhéénnoommèènnee  ddee  cciivviilliissaattiioonn,,  ddee  mmêêmmee  uunn  ffaacctteeuurr  ddee  

ddéévveellooppppeemmeenntt  ééccoonnoommiiqquuee..    

DDeevvaanntt  lleess  éévvoolluuttiioonnss  eett  lleess  bboouulleevveerrsseemmeennttss  eennggeennddrrééss  ppaarr  ll''oouuvveerrttuurree  dduu  mmaarrcchhéé,,  

llaa  ccoommpprrééhheennssiioonn  dduu  ccoonnssoommmmaatteeuurr  ddeevveennuuee  iinnddiissppeennssaabbllee  ppoouurr  ll''eennttrreepprriissee  àà  ll''ééllaa--

bboorraattiioonn  ddeess  pprroodduuiittss,,  ddeess  pprriixx,,  ddeess  mmooddeess  ddee  ddiissttrriibbuuttiioonn  eett  ppllaanniiffiiccaattiioonn  ddeess  ssttrraa--

ttèèggeess  mmaarrkkeettiinngg..    
DDaannss  nnoottrree  ssoocciiééttéé  ll''iinnffoorrmmaattiioonn  eesstt  ddeevveennuuee  uunn  éélléémmeenntt  eesssseennttiieell  ppoouurr  aassssuurreerr  uunn  

aavvaannttaaggee  ccoonnccuurrrreennttiieell  aauuxx  eennttiittééss,,  qquuii  ssaavveenntt  ll''uuttiilliisseerr  ss''eesstt  llee  ccoonnssttaatt  qquuii  eexxpplliiqquuee  

ppoouurr  qquuooii  lleess  eennttrreepprriissee  eenn  ggéénnéérraall  eett  lleess  eennttrreepprriisseess  dd’’aassssuurraanncceess  eenn  ppaarrttiiccuulliieerr  ssee  

pprréécciippiitteenntt  àà  mmeettttrree  eenn  ppllaaccee  ddeess  ssyyssttèèmmeess  ddee  ccoolllleeccttee  eett  ddee  ttrraaiitteemmeenntt  ddee  ddoonnnnééeess  

ttoouujjoouurrss  pplluuss  ppeerrffoorrmmaanntt..    

LLaa  ssaattiissffaaccttiioonn  dduu  cclliieenntt  eett  pplluuss  qquuee  jjaammaaiiss  aauu  cceennttrree  ddeess  pprrééooccccuuppaattiioonnss  ddeess  eennttrree--

pprriisseess  ddee  llaa  rreellaattiioonn  cclliieenntt,,  ccoommpprreennddrree  lleess  cclliieennttss  eett  lleeuurrss  aatttteenntteess,,  lleess  ffiiddéélliisseerr,,  lleess  

eennccoouurraaggeerr  àà  ccoonnssoommmmeerr  dd''aavvaannttaaggee  lleess  ddiifffféérreennttss  sseerrvviicceess  eett  pprroodduuiittss..  PPoouurr  ccee  

ffaaiirree  lleess  ccoommppaaggnniieess  dd’’aassssuurraanncceess  ééllaabboorreenntt  ddeess  ssttrraattééggiieess  dduu  mmaannaaggeemmeenntt  dduu  

rriissqquuee  dd’’aassssuurraannccee,,  aaffiinn  ddee  rrééaalliisseerr  sseess  oobbjjeeccttiiffss..      

LLaa  pprroobblléémmaattiiqquuee  ::  ddaannss  cceett  aarrttiiccllee  oonn  vvaa  rrééppoonnddrree  àà  llaa  pprroobblléémmaattiiqquuee  ssuuiivvaannttee  ::  

QQuueellllee  eesstt  llaa  mmeeiilllleeuurr  ssttrraattééggiiee  dduu  mmaannaaggeemmeenntt  dduu  rriissqquuee  aassssuurraannccee,,  eett  ccoommmmeenntt  

ccee  rrééaaggiisssseenntt  lleess  cclliieennttss  eennvveerrss  lleess  ddiifffféérreennttss  pprroodduuiittss  dd’’aassssuurraannccee  ??  

LL''oobbjjeeccttiiff  ddee  ll''ééttuuddee  ::  LLee  cclliieenntt  eesstt  ll''uunn  ddeess  éélléémmeennttss  pprriinncciippaauuxx  rreessppoonnssaabblleess  ddee  llaa  

ddyynnaammiiqquuee  dduu  mmaarrcchhéé,,  nnoottrree  pprrééooccccuuppaattiioonn  ppoorrtt  ssuurr  llaa  ccoonnnnaaiissssaannccee  eett  ll''aannaallyyssee  dduu  

ccoommppoorrtteemmeenntt  eett  ll’’aattttiittuuddee  ddeess  cclliieennttss  vviiss--àà--vviiss  ddee  ll''aassssuurraannccee,,  qquuii  nnéécceessssiittee    uunnee  
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ggeessttiioonn  iimmppeeccccaabbllee  ddeess  ssiinniissttrree  eett  uunn  mmaannaaggeemmeenntt  ddeess  ttrraannssffeerrtt  ddeess  rriissqquueess  jjuuddiicciieeuuxx  

eenn  ggéénnéérraallee  eett  dduu  rréésseeaauu  ccoommmmeerrcciiaall  eenn  ppaarrttiiccuulliieerr  ;;  àà  ffiinn  dd''ééccllaaiirreerr  lleess  ddéécciiddeeuurr  aauu  

nniivveeaauu  ddeess  ccoommppaaggnniieess  aassssuurraannccee  ppoouurr  aamméélliioorreerr  llaa  qquuaalliittéé  ddeess  sseerrvviicceess  ffoouurrnniiss  eett  

ffiiddéélliisseerr  sseess  cclliieennttss..  

LLee  pprreemmiieerr  ppooiinntt  ddee  ccee  ttrraavvaaiill  sseerraa  rréésseerrvvéé  àà  llaa  pprréésseennttaattiioonn  ddee  ll’’aassppeecctt  tthhééoorriiqquuee  

dduu  mmaannaaggeemmeenntt  ddeess  rriissqquueess,,  eett  llee  sseeccoonndd  ppooiinntt    àà  ll’’ééttuuddee  ddee  llaa  qquuaalliittéé  ddeess  sseerrvviicceess  

aassssuurraannccee  eett  llee  ccoommppoorrtteemmeenntt  ddee  llaa  cclliieennttèèllee    dd’’aassssuurraanncceess  eenn  AAllggéérriiee..    

CCeettttee  ééttuuddee  sseerraa  ssttrruuccttuurrééee  ccoommmmee  ssuuiitt::    

--  DDéémmaarrcchhee  ddee  ggeessttiioonn  ddeess  rriissqquueess  ;;  

--  CCoonnssttaattaattiioonnss  eett  rreeccoommmmaannddaattiioonnss  pprrééccoonniissééeess    

--  LLee  cchhooiixx  dduu  qquueessttiioonnnnaaiirree  eett  ssoonntt  ddéérroouulleemmeenntt  ;;  

--  LL’’aannaallyyssee  dduu  qquueessttiioonnnnaaiirree  ;;  

--  CCoonncclluussiioonn    

  11..  LLaa  ddéémmaarrcchhee  ddee  ggeessttiioonn  ddeess  rriissqquueess  ::  

EEnn  ddééppiitt  ddeess  aavvaannccééeess  ccoonnssiiddéérraabblleess  eennrreeggiissttrrééeess  eenn  mmaattiièèrree  ddee  rreecchheerrcchhee  eett  ddee  

tteecchhnnoollooggiieess,,  lleess  rriissqquueess  nnaattuurreellss  ddeemmeeuurreenntt  iimmpprréévviissiibblleess  eett  lleeuurrss  eeffffeettss  rreesstteenntt  

ddééssaassttrreeuuxx,,  ppaarrttiiccuulliièèrreemmeenntt  ppoouurr  lleess  ppaayyss  eenn  vvooiiee  ddee  ddéévveellooppppeemmeenntt..  DDaannss  llee  ccaaddrree  

ddee  ll’’aassssuurraannccee  oobblliiggaattooiirree  iinnssttiittuuééee  ddeeppuuiiss  llee  ssééiissmmee  dduu  2211  mmaaii  22000033  ppaarr  ll’’ééttaatt  AAllggéé--

rriieenn,,  lleess  ccoommppaaggnniieess  dd’’aassssuurraanncceess  oonntt  iinnttrroodduuiitt  ssee  pprroodduuiitt  ddaannss  llee  ccoonnttrraatt  ddee  ssoouuss--

ccrriippttiioonn,,  dduu  ffaaiitt  qquuee  ttoouutteess  lleess  ccoommppaaggnniieess  dd’’aassssuurraannccee  ooppéérraanntt  ssuurr  llee  mmaarrcchhéé  rrééaass--

ssuurreenntt  lleeuurr  ppoorrtteeffeeuuiillllee  aauupprrèèss  ddee  cceellllee--ccii..  DDee  ccee  ffaaiitt,,  nnoouuss  eennvviissaaggeeoonnss  dd’’eexxaammiinneerr,,  

aapprrèèss  ll’’éévvaalluuaattiioonn  dduu  ssiinniissttrree  nneett  ddee  rrééttrroocceessssiioonn  ll’’iimmppaacctt  ddeess  ssccéénnaarriiooss  ssuurr  

ll’’eexxeerrcciiccee  dd’’eexxppllooiittaattiioonn  22001122,,  nnoottaammmmeenntt  llaa  vvaarriiaattiioonn  dduu  rrééssuullttaatt  nneett  aannnnuueell,,  aaiinnssii  

qquuee  llee  nniivveeaauu  ddee  rrééssiissttaannccee  ddeess  ccaappiittaauuxx  pprroopprreess  àà  uunn  éévvéénneemmeenntt  ddee  ffoorrttee  iinntteennssiittéé  

((rriissqquuee  mmaajjeeuurr))..  

11..11..  AAnnaallyyssee  dduu  rriissqquuee  mmaajjeeuurr  ::  DDaannss  ccee  ppooiinntt  oonn  vvaa  pprréésseenntteerr  lleess  ddiifffféé--

rreennttss  ssccéénnaarriiooss,,  aaiinnssii  qquuee  ll’’éévvaalluuaattiioonn  dd’’uunn  rriissqquuee  mmaajjeeuurr..    

  SSccéénnaarriiooss  ::  DDaannss  llee  ccaaddrree  ddee  cceettttee  aannaallyyssee,,  lleess  ssccéénnaarriiooss  ddee  ttrreemmbblleemmeenntt  ddee  

tteerrrree  pprriiss  eenn  ccoonnssiiddéérraattiioonn  ssoonntt  rreellaattiiffss  àà  ttrrooiiss  ppéérriiooddeess  ddee  rreettoouurr  ((ffrréé--

qquueennccee))  eenn  ll’’ooccccuurrrreennccee  110000  aannss,,  225500  aannss  eett  550000  aannss((11))..  PPaarr  aaiilllleeuurrss,,  uunn  ssii--

nniissttrree  aayyaanntt  uunnee  éévvaalluuaattiioonn  ((SS)),,  eett  ddee  ppéérriiooddee  ddee  rreettoouurr  ddee  110000  aannss  ssiiggnniiffiiee  

qquuee  llaa  pprroobbaabbiilliittéé  dd’’aavvooiirr  uunn  ssiinniissttrree  ddee  cceettttee  ttaaiillllee,,  dduurraanntt  ll’’aannnnééee,,  eesstt  ddee  

11%%..  CCeettttee  iiddeennttiiffiiccaattiioonn  aa  ééttéé  ffaaiittee  ppaarr  llee  ccoouurrttiieerr  ddee  rrééaassssuurraannccee  WWiilllliiss((22))..    

  ÉÉvvaalluuaattiioonn  dd’’uunn  rriissqquuee  mmaajjeeuurr  ::  IIll  yy  aa  lliieeuu  ddee  mmeennttiioonnnneerr  qquu’’uunn  éévvéénneemmeenntt  

mmaajjeeuurr  aaffffeecctteerraa  nnoonn  sseeuulleemmeenntt  lleess  aaffffaaiirreess  ccoouuvveerrtteess  ppaarr  ll’’AACCIIPP  ((AAllggeerriiaann  

CCaattaassttrroopphhee  IInnssuurraannccee  PPrrooggrraamm)),,  mmaaiiss  aauussssii  cceelllleess  rreellaattiivveess  aauu  ppoorrtteeffeeuuiillllee  

nnoonn  mmaarriinnee  ((IInncceennddiiee  eett  EEnnggiinneeeerriinngg))  qquuii  ooccttrrooiiee  uunnee  ccoouuvveerrttuurree  ppoouurr  lleess  

ttrreemmbblleemmeennttss  ddee  tteerrrree((33))..  LLaa  mmooddéélliissaattiioonn  rrééaalliissééee  eenn  22000044  ddaannss  llee  ccaaddrree  dduu  

pprrooggrraammmmee  dd’’aassssuurraannccee  ddeess  ccaattaassttrroopphheess  nnaattuurreelllleess  ((AACCIIPP))  aa  ééttéé  uuttiilliissééee  

ppoouurr  ddéétteerrmmiinneerr  llee  PPMMLL  ((pprroobbaabbllee  mmaaxxiimmuumm  LLoossss))  eett  ccee  ppoouurr  ddiifffféérreenntteess  

ppéérriiooddeess  ddee  rreettoouurr  ddee  ll’’éévvéénneemmeenntt..    

aa..  CCaallccuull  dduu  PPrroobbaabbllee  MMaaxxiimmuumm  LLoossss  ((PPMMLL))  ::  cc’’eesstt  llee  ssiinniissttrree  qquuii  ppeeuutt  ssuurr--

vveenniirr  lloorrssqquuee  lleess  cciirrccoonnssttaanncceess  lleess  pplluuss  ddééffaavvoorraabblleess,,  ssee  ttrroouuvvaanntt  pplluuss  aauu  
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mmooiinnss  eexxcceeppttiioonnnneelllleemmeenntt  rrééuunniieess,,  uunn  éévvéénneemmeenntt  aacccciiddeenntteell  nn’’eesstt  ppaass  ccoomm--

bbaattttuu  eett  nn’’eesstt  aarrrrêêttéé  qquuee  ppaarr  lleess  éélléémmeennttss  ddee  pprréévveennttiioonn((44))..    

PPoouurr  llaa  ddéétteerrmmiinnaattiioonn  ddeess  eennggaaggeemmeennttss  ddee  ccoommppaaggnniiee  dd’’aassssuurraannccee  ddaannss  llee  ccaaddrree  ddee  

ssoouussccrriippttiioonnss  ddeess  aaffffaaiirreess  IInncceennddiiee  eett  EEnnggiinneeeerriinngg,,  uunnee  pprroojjeeccttiioonn  ddeess  ccuummuullss  ttrreemm--

bblleemmeenntt  ddee  tteerrrree  ddeess  ddiitteess  aaffffaaiirreess  aa  ééttéé  eeffffeeccttuuééee  eenn  ccoonnssiiddéérraanntt  llaa  ccoouuvveerrttuurree  

mmaaxxiimmaallee  ddeess  vvaalleeuurrss  ddeess  bbiieennss  aassssuurrééss..    

LLee  PPMMLL  ddee  ccee  ppoorrtteeffeeuuiillllee  ppoouurr  lleess  ssccéénnaarriiooss  ddee  ttrreemmbblleemmeenntt  ddee  tteerrrree  aa  ééttéé  ddéétteerrmmii--

nnéé  ppaarr  ll’’aapppplliiccaattiioonn  ddeess  PPMMLL  ddééggaaggééss  ppaarr  llee  mmooddèèllee  AACCIIPP  aauuxx  pprroojjeeccttiioonnss  ddeess  ccuu--

mmuullss  ddeess  eennggaaggeemmeennttss  eenn  aassssuurraannccee  ttrreemmbblleemmeenntt  ddee  tteerrrree..  LLeess  rrééssuullttaattss  oobbtteennuuss  ssoonntt  

rrééssuummééss  ddaannss  llee  ttaabblleeaauu  nn°°11..  

bb..  CCoouuvveerrttuurreess  ddee  rrééttrroocceessssiioonn  ::  LLaa  ccoouuvveerrttuurree  eenn  rrééttrroocceessssiioonn  ddeess  ttrreemmbbllee--

mmeennttss  ddee  tteerrrree  ccoonncceerrnnee  llee  pprrooggrraammmmee  AACCIIPP  eett  llee  pprrooggrraammmmee  nnoonn  mmaarriinnee..  

  PPrrooggrraammmmee  dd’’aassssuurraannccee  ddeess  ccaattaassttrroopphheess  nnaattuurreelllleess  ((AACCIIPP))  ::  LLaa  ccoouuvveerr--

ttuurree  dduu  pprrooggrraammmmee  ppaarr  uunn  eexxccééddeenntt  ddee  ssiinniissttrree  ddee  ttrrooiiss  ttrraanncchheess  eesstt  lliimmiittééee  

àà  225500  mmiilllliioonnss  UUSS$$,,  ppoouurr  uunnee  rréétteennttiioonn  ddee  llaa  CC..CC..RR..  ddee  44  mmiilllliioonnss  UUSS$$  ((55))..    

LLee  ddééttaaiill  dduu  ccee  pprrooggrraammmmee  eesstt  ddoonnnnéé  ddaannss  llee  ttaabblleeaauu  nn°°22..  

  AAffffaaiirreess  nnoonn  mmaarriinnee  ::  LLaa  lliimmiittee  dduu  pprrooggrraammmmee  ddee  ccoouuvveerrttuurree  eenn  rrééttrroocceess--

ssiioonn  ddeess  aaffffaaiirreess  nnoonn  mmaarriinnee,,  rrééppaarrttii  eenn  cciinnqq  ttrraanncchheess  aatttteeiinntt  66  mmiilllliiaarrddss  ddee  

DDAA  aavveecc  uunnee  rréétteennttiioonn  ddee  7755  mmiilllliioonnss  ddee  DDAA  tteell  qquuee  ddééttaaiilllléé  ddaannss  llee  ttaabblleeaauu  

nn°°33..  

AA  ppaarrttiirr  ddee  ccee  qquuee  nnoouuss  aavvoonnss  pprréésseennttééss  aavvaanntt,,    nnoouuss  ccoonnssttaattoonnss  lleess  ssuuggggeessttiioonnss  

ssuuiivvaanntteess((66))  ::  

--  LLee  bbuurreeaauu  ddee  rriisskk  mmaannaaggeemmeenntt  ddooiitt  êêttrree  aassssiissttéé  ppaarr  ttoouuttee  uunnee  ééqquuiippee  oouu  dduu  

mmooiinnddrree  ddeeuuxx  àà  ttrrooiiss  aassssiissttaannttss,,  cceellaa  ddaannss  llee  bbuutt  dd’’ooppttiimmiisseerr  ll’’aapppplliiccaattiioonn  

dduu  pprroocceessssuuss  rriisskk  mmaannaaggeemmeenntt..  

--  LLaa  ccrrééaattiioonn  dd’’uunnee  ssttrruuccttuurree  eett  llaa  mmiissee  eenn  ppllaaccee  dd’’uunnee  oorrggaanniissaattiioonn  cchhaarrggééeess  

dd’’ééttaabblliirr  eett  ddee  ddééffiinniirr  lleess  ttââcchheess  eett  lleess  rreessppoonnssaabbiilliittééss  dduu  rriisskk  mmaannaaggeerr..  

--  llee  bbeessooiinn  ddee  ddéévveellooppppeerr  ttoouutt  ssoonn  ssaavvooiirr  ffaaiirree  eenn  mmaattiièèrree  ddee  rriisskk  mmaannaaggee--

mmeenntt  dd’’eennttrreepprriissee  ppoouurr  aabboouuttiirr  àà  ddeess  nniivveeaauuxx  ddee  ccoonnsseerrvvaattiioonn  ddeess  rriissqquueess  

ooppttiimmaauuxx..  

11..22..  LLee  ppaarrccoouurrss  ddeess  ooppéérraattiioonnss  aassssuurraanncceess  

LL''aassssuurraannccee  ccrrééee  llaa  ssééccuurriittéé,,  iill  ss''aaggiitt  dd''uunn  bbeessooiinn  eesssseennttiieellllee  ppoouurr  ll''hhoommmmee,,  eellllee  

ppeerrmmeett  àà  ll''aassssuurréé  ddee  nnee  ppaass  ccrraaiinnddrree  ll''éévveennttuuaalliittéé  dd''uunnee  ccaattaassttrroopphhee..  EEllllee  eesstt  ééggaallee--

mmeenntt  uunn  pphhéénnoommèènnee  ddee  cciivviilliissaattiioonn,,  ddee  mmêêmmee  uunn  ffaacctteeuurr  ddee  ddéévveellooppppeemmeenntt  ééccoonnoo--

mmiiqquuee((77))..  DDeevvaanntt  lleess  éévvoolluuttiioonnss  eett  lleess  bboouulleevveerrsseemmeennttss  eennggeennddrrééss  ppaarr  ll''oouuvveerrttuurree  dduu  

mmaarrcchhéé,,  llaa  ccoommpprrééhheennssiioonn  dduu  ccoonnssoommmmaatteeuurr  ddeevveennuuee  iinnddiissppeennssaabbllee  ppoouurr  ll''eennttrree--

pprriissee  àà  ll''ééllaabboorraattiioonn  ddeess  pprroodduuiittss,,  ddeess  pprriixx,,  ddeess  mmooddeess  ddee  ddiissttrriibbuuttiioonn  eett  ppllaanniiffiiccaa--

ttiioonn  ddeess  ssttrraattèèggeess  mmaarrkkeettiinngg..  AAiinnssii,,  ll''iinnffoorrmmaattiioonn  eesstt  ddeevveennuuee  uunn  éélléémmeenntt  eesssseennttiieell  

ppoouurr  aassssuurreerr  uunn  aavvaannttaaggee  ccoonnccuurrrreennttiieell  aauuxx  eennttiittééss  qquuii  ssaavveenntt  ll''uuttiilliisseerr  ss''eesstt  llee  ccoonnss--

ttaatt  qquuii  eexxpplliiqquuee  ppoouurr  qquuooii  lleess  eennttrreepprriissee  ssee  pprréécciippiitteenntt  àà  mmeettttrree  eenn  ppllaaccee  ddeess  ssyyss--

ttèèmmeess  ddee  ccoolllleeccttee  eett  ddee  ttrraaiitteemmeenntt  ddee  ddoonnnnééeess  ttoouujjoouurrss  pplluuss  ppeerrffoorrmmaanntt..    
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LLaa  ssaattiissffaaccttiioonn  dduu  cclliieenntt  eett  pplluuss  qquuee  jjaammaaiiss  aauu  cceennttrree  ddeess  pprrééooccccuuppaattiioonnss  ddeess  eennttrree--

pprriisseess  ddee  llaa  rreellaattiioonn  cclliieenntt,,  ccoommpprreennddrree  lleess  cclliieennttss  eett  lleeuurrss  aatttteenntteess,,  lleess  ffiiddéélliisseerr,,  lleess  

eennccoouurraaggeerr  àà  ccoonnssoommmmeerr  dd''aavvaannttaaggee((88))..  

LL’’iimmpprroovviissaattiioonn  ppeerrmmeett  ppaarrffooiiss  ddee  rrééaalliisseerr  ddeess  eexxppllooiittss,,  mmaaiiss  pprréévvooiirr  uunn  ppllaann  ddee  

ccoonnttiinnuuiittéé  eesstt  llee  mmooyyeenn  llee  pplluuss  eeffffiiccaaccee  ddee  rréédduuiirree  lleess  eeffffeettss  dd’’uunn  éévvéénneemmeenntt  ddoommmmaa--

ggeeaabbllee  ppoouurr  ll’’eennttrreepprriissee..  LLee  cchheeff  dd’’eennttrreepprriissee  aavviisséé  ppoouurrrraa  ffaaiirree  aappppeell  àà  uunnee  ssoocciiééttéé  

dd’’aassssuurraannccee  ppoouurr  ll’’aassssiisstteerr  ddaannss  llaa  ccrrééaattiioonn  ddee  ssoonn  ppllaann  ddee  ccoonnttiinnuuiittéé((99))..  CCeettttee  ddeerr--

nniièèrree  ppoouurrrraa  nnoottaammmmeenntt  ll’’oorriieenntteerr  vveerrss  ddeess  pprreessttaattaaiirreess  ssppéécciiffiiqquueess  ddaannss  lleess  ddoo--

mmaaiinneess  ddee  llaa  ssééccuurriittéé  ddeess  ppeerrssoonnnneess  eett  ddeess  bbiieennss,,  iill  ssuuffffiitt  ddee  pprreennddrree  ll’’éévvéénneemmeenntt  llee  

pplluuss  ppéénnaalliissaanntt  ppoouurr  ll’’eennttrreepprriissee,,  cceettttee  ssiimmuullaattiioonn  ppeerrmmeettttrraa  dd’’aannttiicciippeerr  lleess  rrééaacc--

ttiioonnss,,  ddee  lliimmiitteerr  lleess  ccoonnssééqquueenncceess  ddee  ll’’aacccciiddeenntt  eett  ddee  ffaacciilliitteerr  llee  rreettoouurr  àà  uunnee  ssiittuuaa--

ttiioonn  nnoorrmmaallee,,  eellllee  ppeerrmmeett  ééggaalleemmeenntt  dd’’iiddeennttiiffiieerr  lleess  zzoonneess  ddee  rriissqquueess  eett  dd’’aapppplliiqquueerr  

lleess  bboonn  rreemmèèddeess  ssaannss  aatttteennddrree  ll’’aacccciiddeenntt..  LLee  cchheeff  dd’’eennttrreepprriissee  ddooiitt  pprrééppaarreerr  ddeess  

pprrooccéédduurreess  aavveecc  llaa  ssoocciiééttéé  dd’’aassssuurraannccee,,  eenn  ccoommmmeennççaanntt  ppaarr  ssiiggnneerr  uunn  ccoonnttrraatt  

dd’’aassssuurraannccee  ppoouurr  lleess  mmuullttiirriissqquueess  iinndduussttrriieellllee  eett  ccoommmmeerrcciiaallee((1100))..  

LL’’oobbjjeett  ddee  ccee  ccoonnttrraatt  eesstt  dd’’iinnddeemmnniisseerr  lleess  ddoommmmaaggeess  ssuubbiiss  ppaarr  lleess  bbiieennss  aappppaarrtteennaanntt  

àà  ll’’eennttrreepprriissee,,  ddee  ggaarraannttiirr  ssaa  rreessppoonnssaabbiilliittéé  cciivviillee,,  aaiinnssii  qquuee  ssaa  pprrootteeccttiioonn  ffiinnaanncciièèrree  

ddaannss  llee  ccaaddrree  ddee  sseess  aaccttiivviittééss  pprrooffeessssiioonnnneelllleess..    

DDee  ccee  ffaaiitt,,  nnoouuss  eennvviissaaggeeoonnss  ddee  ffaaiirree  uunnee  aannaallyyssee  iinntteerrnnee  ddee  ll’’aaccttiivviittéé  dd’’aassssuurraannccee..  

AAiinnssii,,  ttoouutt  eennttrreepprriissee  iinndduussttrriieellllee  eett  ccoommmmeerrcciiaallee  eesstt  ssoouuvveenntt  mmeennaacceerr  ppaarr  ddeess  éévvéé--

nneemmeennttss  ddoommmmaaggeeaabblleess  dd’’oorriiggiinnee  iinntteerrnnee  oouu  eexxtteerrnnee,,  cc’’eesstt  ppoouurr  cceellaa,,  eenn  ttaanntt  

qquu’’eennttrreepprriissee  ddoonntt  llaa  mmiissssiioonn  pprriinncciippaallee  eesstt  ddee  pprroottééggeerr  sseess  cclliieennttss  ssuurr  llee  lloonngg  tteerrmmee,,  

llaa  ccoommppaaggnniiee  dd’’aassssuurraannccee  ssee  ddooiitt  ccoonnttrriibbuueerr  aauu  ddéévveellooppppeemmeenntt  dduurraabbllee  ddeess  ssoocciiééttééss  

eenn  pprriivviillééggiiaanntt  llaa  ddiivveerrssiiffiiccaattiioonn  dduu  ppoorrtteeffeeuuiillllee  eenn  ddiirreeccttiioonn  ddeess  ppaarrttiiccuulliieerrss,,  

PPMMEE//PPMMII  eett  ggrraannddeess  eennttrreepprriisseess..    

22..  AAnnaallyyssee  dduu  ccoommppoorrtteemmeenntt  ddeess  cclliieennttss  dd’’aassssuurraannccee    

LL’’ééttuuddee  pprraattiiqquuee  ppeerrmmeett  ddee  ddéétteerrmmiinneerr  llaa  qquuaalliittéé  ddeess  sseerrvviicceess  dd’’aassssuurraannccee  eett  llee  

ccoommppoorrtteemmeenntt  dd’’uunn  éécchhaannttiilllloonn  ddee  cclliieennttèèllee  dd’’aassssuurraanncceess  eenn  AAllggéérriiee..    

22..  11..  LL’’ééllaabboorraattiioonn  dduu  qquueessttiioonnnnaaiirree  ::    

LLee  qquueessttiioonnnnaaiirree  eesstt  uunn  iinnssttrruummeenntt  dd''eennrreeggiissttrreemmeenntt  eett  ddee  ssttoocckkaaggee  ddee  ll''iinnffoorrmmaa--

ttiioonn((1111)),,  ppeerrmmeett  dd''ééttaabblliirr  uunnee  ccoommmmuunniiccaattiioonn  eennttrree  lleess  qquuaattrree  iinntteerrvveennaannttss  pprriinncciippaauuxx  

ddee  ll''eennqquuêêttee  ::  cclliieennttss,,  cchhaarrggéé  dd''ééttuuddee,,  eennqquuêêtteerr  eett  iinntteerrvviieewwéé..    

LL''eennqquuêêttee  ppaarr  ssoonnddaaggee  uuttiilliisséé  ccoommmmee  mmooyyeenn  ddee  rreeccuueeiill  dd''iinnffoorrmmaattiioonn,,  llaa  vvaalliiddiittéé  

dd''uunnee  eennqquuêêttee  ddééppeenndd  nnoonn  sseeuulleemmeenntt  ddee  ll''éécchhaannttiilllloonn  mmaaiiss  aauussssii  ddee  llaa  mméétthhooddee  

dd''aaddmmiinniissttrraattiioonn  dduu  qquueessttiioonnnnaaiirree((1122))..    

AAiinnssii,,  nnoouuss  aavvoonnss  oopptteerr  ppoouurr  llaa  mméétthhooddee  ddee  ll’’eennttrreettiieenn  ffaaccee  àà  ffaaccee  qquuii  ppeerrmmeett  dd''aavvooiirr  

uunn  ccoonnttaacctt  ddiirreecctt  aavveecc  ll''eennqquuêêttéé,,  iill  eesstt  ppootteennttiieelllleemmeenntt  llee  pplluuss  iinnttéérreessssaanntt  eett  llee  pplluuss  

eeffffiiccaaccee  ppoouurr  llaa  qquuaalliittéé  eett  qquuaannttiittéé  dd''iinnffoorrmmaattiioonn  qquuee  ll''oonn  ppeeuutt  rreeccuueeiilllliirr,,  eett  ddee  ccoonn--

ttrrôôlleerr  lleess  rrééppoonnsseess  ddeess  rrééppoonnddaannttss,,  eett  éévviitteerr  ttoouutt  mmaall  ddee  ccoommpprrééhheennssiioonn  ddeess  qquueess--

ttiioonnss..  LLee  mmooddèèllee  hhaabbiittuueell  ddeess  qquueessttiioonnss  ddaannss  uunn  ffoorrmmuullaaiirree  ssoonntt  lleess  qquueessttiioonnss  ffeerr--

mmééeess..  DDaannss  ccee  ccaass,,  ddiivveerrss  ffaaççoonnss  ppoossssiibblleess  ddee  rrééppoonnddrree  ppeeuuvveenntt  êêttrree  pprrooppoossééeess..  

CC’’eesstt  ddeess  qquueessttiioonnss  qquuii  ooffffrree  àà  ll’’eennqquuêêttéé  àà  eeffffeeccttuueerr  uunn  cchhooiixx  ppaarrmmii  cceerrttaaiinn  nnoommbbrree  

ddee  rrééppoonnssee  ppoossssiibbllee  ffoouurrnniiss,,  oonn  ppeeuutt  ddiissttiinngguueerr  ddeeuuxx  ssoorrttee  ddee  qquueessttiioonn  ffeerrmmééee,,  llaa  
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qquueessttiioonn  ddiicchhoottoommiiqquuee  cc’’eesstt  llee  cchhooiixx  eennttrree  ddeeuuxx  rrééppoonnsseess  oouuii  oouu  nnoonn,,  eett  llaa  qquueessttiioonn  

àà  cchhooiixx  mmuullttiippllee  cc’’eesstt  cceellllee  qquuii  ooffffrree  uunn  éévveennttaaiill  ddee  rrééppoonnssee  ppoossssiibbllee  àà  ll’’eennqquuêêttéé((1133))..    

LLee  qquueessttiioonnnnaaiirree  qquuee  nnoouuss  aavvoonnss  uuttiilliisséé  eesstt  rrééppaarrttii  ccoommmmee  ssuuiitt  ::  

--  lleess  rraaiissoonnss  qquuii  aammèènneenntt  llee  ppuubblliicc  àà  vviissiittee  ll''aaggeennccee  dd''aassssuurraannccee  ;;  

--  lleess  mmoottiivveess  ::  lleess  ccrriittèèrreess  ddee  cchhooiixx  ddee  llaa  ccoommppaaggnniiee  dd''aassssuurraannccee  ppaarr  uunn  cclliieenntt,,  àà  

ttrraavveerrss  llaa  ddéétteerrmmiinnaattiioonn  ddee  ll''iimmppoorrttaannccee  rreellaattiivvee  ddee  cchhaaqquuee  ccrriittèèrree  ddaannss  llaa  ddiisscciissiioonn  

dd''aacchhaatt  ;;  

--  LLeess  iinnffoorrmmaattiioonnss  ssuurr  lleess  pprroodduuiitt  aacchheettééss  ppaarr  llee  cclliieenntt,,  lleess  rraaiissoonnss  dd''êêttrree  aassssuurréé,,  

ll''eexxppéérriieennccee  ddee  cclliieenntt  llee  mmaarrcchhéé  dd''aassssuurraannccee  ;;  

--  LLee  ddeeggrréé  ddee  ssaattiissffaaccttiioonn  ddeess  cclliieennttss  ssuurr  lleess  sseerrvviicceess  pprréésseennttéé  ppaarr  ll’’aassssuurraannccee  ::  

ll''aaccccuueeiill,,  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee,,  llaa  rraappiiddiittéé  ddee  ll''eexxppeerrttiissee  --eenn  ccaass  dd''uunn  ssiinniissttrree--  eett  llaa  

rraappiiddiittéé  ddee  ll''iinnddeemmnniissaattiioonn  ;;    

--  LL''aapppprréécciiaattiioonn  ddee  ll''iimmaaggee  qquuii  ggaarrddee  llee  cclliieenntt  ssuurr  llaa  ccoommppaaggnniiee  dd’’aassssuurraannccee..  

22..22..    LLaa  ccoonnssttrruuccttiioonn  ddee  ll’’éécchhaannttiilllloonn::    

PPoouurr  aatttteeiinnddrree  ll''oobbjjeeccttiiff  ddee  ll’’ééttuuddee  iill  nnoouuss  ffaauuddrraa  ééttuuddiieerr  llee  ccoommppoorrtteemmeenntt  dd''uunnee  

ccaattééggoorriiee  bbiieenn  pprréécciissee  ddee  llaa  ppooppuullaattiioonn  aassssuurraannccee,,  ddaannss  ccee  ccaass  nnoouuss  aavvoonnss  ooppttéé  ppoouurr  

lleess  cclliieennttss  ddee  SSaallaammaa  aassssuurraannccee  qquu''iillss  oonntt  ssoouussccrriirree  aauu  mmooiinnss  uunn  ccoonnttrraa  dd''aassssuurraannccee  

aavvaanntt  llee  jjoouurr  ddee  ll''eennqquuêêttee  ;;  cceess  ppeerrssoonnnneess  rreepprréésseenntteenntt  ll’’éécchhaannttiilllloonn  cciibblléé  qquuii  ddee  

nnoommbbrree  ddee  112200  ppeerrssoonnnneess..  IIll  eexxiissttee  ddeeuuxx  ggrraannddeess  mméétthhooddee  dd''éécchhaannttiilllloonnnnaaggee  ;;  lleess  

mméétthhooddeess  pprroobbaabbiilliisstteess  ooùù  cchhaaqquuee  iinnddiivviidduu  aa  uunnee  pprroobbaabbiilliittéé  ccoonnnnuuee  eett  ffiixxééee  ppaarr  

aavvaannccee  dd''aappppaarrtteenniirr  àà  ll''éécchhaannttiilllloonn,,  lleess  mméétthhooddeess  eemmppiirriiqquueess  qquuii  ssoonntt  ddeess  pprrooccééddééss  

eemmppiirriiqquueess  ssaannss  ffoonnddeemmeenntt  tthhééoorriiqquuee..    

LL''eennqquuêêttee  aa  ééttéé  eeffffeeccttuuééee  dduurraanntt  llaa  ppéérriiooddee  1111  ––  2255  mmaaii  22001155    aauu  nniivveeaauu  ddeess  aaggeenncceess  

SSaallaammaa  aassssuurraannccee  ddee  llaa  wwiillaayyaa  dd''AAllggeerr..    

  22..33..    LL’’aannaallyyssee  ddeess  rrééssuullttaattss  ddee  ll’’eennqquuêêttee  ::  

LLee  qquueessttiioonnnnaaiirree  ccoonnttiieenntt  1144  qquueessttiioonnss,,  ll’’aannaallyyssee  ddeess  ddiifffféérreennttss  rrééssuullttaattss  ssoonntt  ddoonn--

nnééeess  ddaannss  lleess  ppooiinnttss  ssuuiivvaannttss  ::  

  LLaa  mmaajjoorriittéé  ddeess  cclliieennttss  ssoonntt  ddeess  iinnddiivviidduuss  eemmppllooyyééss  dduu  sseecctteeuurr  pprriivvéé,,  ddaannss  

ddiivveerrss  ddoommaaiinnee..  LLee  ffoonnccttiioonnnnaaiirree  lliibbéérraall  ppaassssee  eenn  ddeeuuxxiièèmmee  ppoossiittiioonn,,  eenn--

ssuuiittee  lleess  ffoonnccttiioonnnnaaiirreess  ddee  ll’’EEttaatt  eett  lleess  cchheeffss  dd’’eennttrreepprriissee,,  eett  ppuuiiss  lleess  ccoomm--

mmeerrççaannttss  qquuii  rreepprréésseenntteenntt  uunnee  mmiinnoorriittéé..  

  LLaa  ssoouurrccee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  ppoouurr  llaa  ccoolllleeccttee  ddee  mmaaxxiimmuumm  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  lloorrss  ddee  

llaa  rreecchheerrcchhee  dd’’uunn  ccoonnttrraatt  dd’’aassssuurraannccee  eesstt  pprriinncciippaalleemmeenntt  llaa  ppuubblliicciittéé  ddaannss  

lleess  mmééddiiaass  ((rraaddiioo,,  ttéélléévviissiioonn,,  jjoouurrnnaall)),,  cceettttee  ssoouurrccee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  eesstt  aacc--

ccoommppaaggnnééee  ppaarr  llaa  ccoommmmuunniiccaattiioonn  ddiirreeccttee  ((bboouucchhee  àà  oorreeiillllee))  ccee  qquuii  iimm--

pplliiqquuee  llee  ppooiiddss  eett  ll’’iimmppaacctt  ddee  cceettttee  ssoouurrccee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  dd’’aattttiirreerr  

ll’’aatttteennttiioonn    llee  mmaaxxiimmuumm  dd’’aavviiss  ffaavvoorraabbllee..  LLeess  cclliieennttss  uuttiilliisseenntt    rraarreemmeenntt  lleess  

ssiitteess  iinntteerrnneett  ddeess  ccoommppaaggnniieess  dd’’aassssuurraannccee  ppoouurr  ccoolllleecctteerr  lleess  iinnffoorrmmaattiioonnss,,  

LLee  qquuaarrtt  ééttaaiitt  ddiivviissééee  eenn  aauuttrree  ssoouurrccee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  ((nnoottaammmmeenntt  lleess  ffooiirreess  

……..))  ll’’iinnffoorrmmaattiioonn  ddiissppoonniibbllee  vviiaa  lleess  ppaannnneeaauuxx  ppuubblliicciittaaiirree  eesstt  eenn  ééggaalliittéé  

aavveecc  lleess  ssiitteess  iinntteerrnneett  ddeess  ccoommppaaggnniieess  dd’’aassssuurraanncceess    

  LLaa  rraaiissoonn  ppoouurr  llaaqquueellllee  lleess  ppeerrssoonnnnee  qquueessttiioonnnnééeess  oonntt  cchhooiissiitt  SSaallaammaa  cc’’eesstt  

llaa  pprrooxxiimmiittéé  ddeess  aaggeenncceess  ddee  SSaallaammaa  aassssuurraanncceess  dduu  lliieeuu  ddee  ttrraavvaaiill  oouu  llee  lliieeuu  
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ddee  rrééssiiddeennccee  ddee  sseess  cclliieennttss..    LL’’iinnffoorrmmaattiioonn  ssuurr  SSaallaammaa  aassssuurraannccee  ééttaaiitt  aasssseezz  

ddiissppoonniibbllee  ccee  qquuii  aattttiirreerraa  ddee  pplluuss  eenn  pplluuss  ddeess  cclliieennttss  ppootteennttiieellss,,  aauuttrree  rraaiissoonn  

vvaallaabbllee  ddee  ffaaiirree  ccoonnnnaaiittrree  SSaallaammaa  cc’’eesstt  llee  bboonnuuss    ddeess  ttaarriiffiiccaattiioonnss  eett  llee  

mmaannqquuee  dd’’iinnffoorrmmaattiioonn  ssuurr  lleess  aauuttrreess  ccoommppaaggnniieess  dd’’aassssuurraanncceess..      

AApprrèèss  llaa  rreeccoonnnnaaiissssaannccee  ddee  bbeessooiinn,,  llee  cclliieenntt  ppeeuutt  ss''eennggaaggeerr  ddaannss  llaa  rreecchheerrcchhee  

dd''iinnffoorrmmaattiioonn  ssuurr  lleess  mmooyyeennnneess  ddee  ssaattiissffaaiirree  ccee  bbeessooiinn..  CCeellaa  ddééppeenndd  ddee  ll''iinnddiivviidduu  eett  

ddee  ccuummuull  dd''iinnffoorrmmaattiioonn  eett  dd''eexxppéérriieenncceess  ddéétteennuueess  eenn  mmaattiièèrree  ddee  pprroodduuiitt  dd''aassssuurraannccee..  

  NNoouuss  ccoonnssttaattoonnss  aauussssii  qquuee  llaa  mmaajjoorriittéé  ddee  llaa  cclliieennttèèllee  ddee  ssaallaammaa  aassssuurraannccee  

ssoonntt  ssaattiissffaaiitteess  ddee  llaa  qquuaalliittéé  dd’’aaccccuueeiill  aauu  sseeiinn  ddee  ll’’aaggeennccee  dd’’aassssuurraannccee,,  ccaarr  

iillss  ooffffrreenntt  uunn  sseerrvviiccee  ddee  qquuaalliittéé  qquuii  eesstt    aa  llaa  hhaauutteeuurr  ddee  lleeuurrss  aatttteenntteess,,  qquuaanntt  

aauuxx  aauuttrreess  qquuii  ssoonntt    mmiinnoorriittaaiirree  nnee  ssoonntt  ppaass  ssaattiissffaaiitt,,  ssee  ppllaaiiggnnaanntt  dduu  ddééllaaii  

dd’’aatttteennttee  aavvaanntt  dd’’êêttrree  sseerrvviirr..    

  LLaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  cchheezz  SSaallaammaa  aassssuurraannccee  AAllggéérriiee  nnee  ddiiffffèèrree  ppaass  bbeeaauu--

ccoouupp  dduu  sseerrvviiccee  ddeess  aauuttrreess  ccoommppaaggnniieess  dd’’aassssuurraanncceess..  EEnn  rreevvaanncchhee,,  ccoommppaa--

rraanntt  lleess  ddééccllaarraattiioonnss  ddeess  ppeerrssoonnnnee  eennqquuêêttééss  ttrroouuvveenntt  qquuee  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerr--

vviiccee  rreessttee  llaa  mmêêmmee  dd’’aapprrèèss  lleess  eexxppéérriieenncceess  aannttééccééddeennttee  aavveecc  dd’’aauuttrree  ccoomm--

ppaaggnniiee  dd’’aassssuurraannccee..  

  DD’’aapprrèèss  nnoottrree  ccoonnssttaattaattiioonn  ll’’aacchhaatt  dd’’uunn  nnoouuvveeaauu  vvééhhiiccuullee  eesstt  llaa  pprriinncciippaallee  

rraaiissoonn  qquuii  ppoouussssee  uunn  iinnddiivviidduu  àà  aalllleerr  aacchheetteerr  uunnee  ppoolliiccee  dd’’aassssuurraannccee  ;;  llaa  

ddeeuuxxiièèmmee  rraaiissoonn  cc’’eesstt  ll’’aacchhaatt  oouu  ll’’aaccqquuiissiittiioonn  dd’’uunnee  nnoouuvveellllee  hhaabbiittaattiioonn,,  

ssaacchhaanntt  qquu’’iill  nn’’yy  aa  qquuee  lleess  cchheeff  dd’’eennttrreepprriissee  qquuii  ssoonntt  ssuusscceeppttiibbllee  dd’’êêttrree  iinn--

fflluueenncceerr  ppaarr  llee  ffaacctteeuurr  ddee  llaa  ccrrééaattiioonn  dd’’uunnee  nnoouuvveellllee  eennttrreepprriissee,,  

LL’’hhiissttoorriiqquuee  ddeess  ccaatt  nnaatt  eenn  AAllggéérriiee  eett  llaa  ssééccuurriittéé  ddeess  bbiieennss  ssoonntt  ddeess  ffaacctteeuurrss  

eesssseennttiieell  ppoouurr  ll’’aacchhaatt  dd’’uunnee    ppoolliiccee  dd’’aassssuurraannccee  ..    

  LLee  ssaallaaiirree  eesstt  uunn  ffaacctteeuurr  qquuii  ppeeuutt  iinnfflluueenncceerr  ll’’aacchhaatt  dd’’uunnee  ppoolliiccee  

dd’’aassssuurraannccee    eenn  rraaiissoonn  dduu  cchhaannggeemmeenntt  qquuee  ccoonnnnaaiiss  llee  mmaarrcchhéé  ddeess  aassssuu--

rraannccee  ppaarr  ll’’aajjoouutt  ddee  pplluussiieeuurrss  ggaarraannttiiee  ppeerrmmeettttaanntt  ddee  ttoouucchheerr  llee  mmaaxxiimmuumm  

ddee  cclliieenntt  ppoossssiibbllee  eett  aassssuurraanntt  ttoouutteess    ttrraannssaaccttiioonn  ppoossssiibbllee  eett  ttoouuttee  aaccttiivviittéé  eett  

cchhaannggeemmeenntt  eett  pprrooggrreessssiioonn,,  ccoommmmee  uunnee  ppoolliittiiqquuee  ppoouurr  aaccccrrooiittrree  llee  mmaarrcchhéé  

ddeess  aassssuurraanncceess..        

  OOnn  ccoonnssttaattee  qquuee  lleess  ppeerrssoonnnneess  eennqquuêêttééeess  cchhooiissiisssseenntt  llaa  bbrraanncchhee  ddeess  aassssuu--

rraanncceess  aauuttoommoobbiilleess  eenn  rraaiissoonn  ddee  ll’’oobblliiggaattiioonn  ddee  llaa  rréégglleemmeennttaattiioonn  ddee  

ll’’aassssuurraannccee  ddee  ll’’aauuttoommoobbiillee  ccoommmmee  pprriinncciippaall  cchhooiixx  ddeess  ccoonnttrraattss  

dd’’aassssuurraanncceess  ;;  eenn  ddeeuuxxiièèmmee  ppllaann  llaa  bbrraanncchhee  ddeess  rriissqquueess  ssiimmpplleess  llaa  rreessppoonn--

ssaabbiilliittéé  cciivviillee  bbrraanncchhee  nnoouuvveellllee  cchheezz  ssaallaammaa  eesstt  cchhooiissiitt  ccoommmmee  ttrrooiissiièèmmee  

cchhooiixx  ll’’aassssuurraannccee  ddee  ttrraannssppoorrtt  ttoouutteess  ccaattééggoorriieess  eett  llee  rriissqquuee  iinndduussttrriieellss  

ddeeuuxx  bbrraanncchhee  ddee  ll’’aassssuurraannccee  SSaallaammaa  pprriissee  ppaarr  lleess  cchheeff  dd’’eennttrreepprriissee  eett  

mmêêmmee  ddeess  ccoommmmeerrççaannttss  ppoouurr  llee  ttrraannssppoorrtt  ddee  lleeuurr  mmaarrcchhaannddiisseess  llaa  ddeerrnniièèrree  

bbrraanncchheess  cc’’eesstt  cceellllee  ddee  llaa  ccoonnssttrruuccttiioonn  aasssseezz  rréécceennttee  mmaaiiss  eenn  pplleeiinn  eexxppaann--

ssiioonn..    

  9900  ppeerrssoonnnneess  ssuurr  112200    eennqquuêêttééeess  ssoonntt  iinnttéérreessssééeess  ppaarr  ll’’aacchhaatt  dd’’uunn  pprroodduuiitt  

ssuupppplléémmeennttaaiirree..  CCeeppeennddaanntt,,  LLaa  mmaajjoorriittéé  ddeess  cclliieennttss  oopptteenntt  ppoouurr  ll’’aacchhaatt  
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dd’’uunn  pprroodduuiitt  ssuupppplléémmeennttaaiirree  ppaarrccee  qquuee  SSaallaammaa  lleeuurr  pprrooppoossee  dd’’eenn  aacchheetteerr  

ccoonnttrree  ll’’oobbtteennttiioonn  dd’’uunnee  rreemmiissee  ttaarriiffaaiirree  ddee  1100  %%..  LLee  qquuaarrtt  ttrroouuvvee  qquuee  cc’’eesstt  

pplluuss  ffaacciillee  dd’’aacchheetteerr  aauupprrèèss  dd’’uunn  pprreessttaattaaiirree  hhaabbiittuueell  aalloorrss  qquuee  bbéénnééffiicciieerr  

ddee  sseerrvviiccee    ssuupppplléémmeennttaaiirree  ssaannss  aauuttrree  ffrraaiiss  iinnttéérreessssee  uunn  aauuttrree  qquuaarrtt  ddeess  

ppeerrssoonnnneess  qquueessttiioonnnnééeess  eett  iinnttéérreesssséé  ppaarr  uunn  pprroodduuiitt  ssuupppplléémmeennttaaiirree..    

  BBéénnééffiicciieerr  ddee  sseerrvviiccee  ssuupppplléémmeennttaaiirree  ssaannss  ppaaiieemmeenntt  ddeess  ffrraaiiss  ssuupppplléémmeenn--

ttaaiirree  eesstt  llaa  ddeerrnniièèrree  rraaiissoonn  qquuii  ppoouusssseerraa  uunn  cclliieenntt  vvoouullaanntt  aacchheetteerr  uunn  pprroo--

dduuiitt  ssuupppplléémmeennttaaiirree..      

    

  PPoouurr  llaa  QQuueessttiioonn  ««    qquueellllee  ggaarraannttiiee  cchhooiissiirr  ppoouurr    ll’’ééllaabboorraattiioonn  ddee  vvoottrree  

ccoonnttrraatt  dd’’aassssuurraannccee  ccaattééggoorriisséé  ppaarr  bbeessooiinn  nnéécceessssiittéé  eett  rriissqquuee  àà  éévviittéé  ??  

DD’’aapprrèèss  ll’’aannaallyyssee  nnoouuss  rreemmaarrqquuoonnss  qquuee  llaa  mmaajjoorriittéé  ddeess  eennqquuêêttééss  oonntt  cchhooii--

ssiitt  llaa  ggaarraannttiiee,,  ttaannddiiss  qquu’’uunn  qquuaarrtt  ddeess  cclliieennttss  oonntt  cchhooiissiitt  lleess  ggaarraannttiieess  

ccoonnttrree  lleess  éémmeeuutteess  eett  mmoouuvveemmeenntt  ppooppuullaaiirree,,  hhoorraaiirree  dd’’eexxppeerrtt,,  ppeerrttee  

dd’’eexxppllooiittaattiioonn  eett  rreessppoonnssaabbiilliittéé  cciivviillee  eett  llee  ddeeuuxxiièèmmee  qquuaarrtt  aa  cchhooiissiitt  vvooll  eett  

éémmeeuuttee  eett  mmoouuvveemmeenntt  ppooppuullaaiirree..  

  LLaa  mmaajjoorriittéé  ddeess  cclliieennttss  ddee  SSaallaammaa  aassssuurraannccee  eessttiimmeenntt  qquuee  lleess  pprroodduuiittss  

aacchheettééss  nnee  ccoorrrreessppoonnddeenntt  ppaass  àà  lleeuurrss  bbeessooiinnss..  AAuussssii,,  oonn  ccoonnssttaattee  dd’’aapprrèèss  

ddeess  rrééppoonnsseess  qquuee  llaa  mmaajjoorriittéé  ddeess  cclliieennttss  nn’’oonntt  ppaass  ssaattiissffaaiitteess  dduu  sseerrvviiccee  

gglloobbaall  pprrooppoosséé  ppaarr  SSaallaammaa..    

  LLaa  mmaajjoorriittéé  ddeess  aassssuurrééss  cchheezz  SSaallaammaa  oonntt  uunn  ppooiinntt  ddee  vvuuee  nnééggaattiiff  ssuurr  ll’’eeffffoorrtt  

ffoouurrnnii  ppaarr  lleeuurr  aassssuurreeuurr  aaffiinn  ddee  lleess  ggaarrddeerr,,  eett  sseeuulleemmeenntt  llee  ttiieerrss  ddee  ssaa  cclliieenn--

ttèèllee  eessttiimmeenntt  qquuee  SSaallaammaa  aassssuurraannccee  ffoouurrnnii  ddeess  eeffffoorrttss  ssuuffffiissaanntt  aaffiinn  ddee  lleess  

ggaarrddeerr  ;;  llee  ppeeuu  ddee  cclliieenntt  rreessttaanntt  oonntt  ddéécciiddéé  ddee  nnee  ppaass  ddoonnnneerr  lleeuurr  aavviiss..      

  NNoouuss  ccoonnssttaattoonnss  qquuee  llee  sseerrvviiccee  rraappppoorrtt  qquuaalliittéé  pprriixx  ppoouurr  llaa  mmaajjoorriittéé  eesstt  

ccoonnvvaaiinnqquuaanntt    eett  ssaattiissffaaiissaanntt,,  llee  rreessttee  ttrroouuvveenntt  qquuee  llee  rraappppoorrtt  eesstt  aabboorrddaabbllee  

eett  nnoonn  ccoonnvvaaiinnccaanntt  llee  rreessttee  nn’’eesstt  ppaass  ssaattiissffaaiitt  ddee  ccee  rraappppoorrtt  qquuaalliittéé  pprriixx..        

  PPoouurr  llaa  qquueessttiioonn  ««  AAvveezz--vvoouuss  ddééjjàà  ssuubbiitt  uunn  ssiinniissttrree  ??  »»  3388%%  ddeess  cclliieennttss  

qquueessttiioonnnnééss  oonntt  ssuubbiitt  uunn  ssiinniissttrree  nnee  pprréécciissaanntt  ppaass  qquueell  ttyyppee  ddee  ssiinniissttrree  ;;  

ddoonncc  eenn  pprrééssuummee  qquuee  cc’’eesstt  llee  ddoommmmaaggee  lliiéé  àà  ll’’aauuttoommoobbiillee  oouu  mmooyyeenn  ddee  

ttrraannssppoorrtt  qquuoottiiddiieenn  eenn  rraaiissoonn  dduu  ppoouurrcceennttaaggee  aasssseezz  iimmppoorrttaanntt  ddeess  ggaarraannttiiee  

cchhooiissiitt  ppaarr  lleess  cclliieennttss..  

  GGeessttiioonn  ddee  ssiinniissttrree  cchheezz  SSaallmmaa  eett  aauuttrree  ccoommppaaggnniiee  dd’’aassssuurraannccee  ::  LLee  ssiinniissttrree  

eesstt  ccoonnssttiittuuéé  ppaarr  rrééaalliissaattiioonn  ddee  ll''éévvèènneemmeenntt  pprréévvuu  ppaarr  llaa  ppoolliiccee  dd''aassssuurraannccee  

eett  eennttrraaîînnaanntt  llaa  mmiissee  eenn  jjeeuu  ddee  llaa  ggaarraannttiiee,,  IIll  ssee  ddééccoommppoossee  eenn  uunn  ffaaiitt  ggéénnéé--

rraatteeuurr,,  àà  ll’’oorriiggiinnee  dduu  ddoommmmaaggee  ((àà  ll’’aassssuurréé  oouu  aauu  ttiieerrss)),,  UUnn  pprrééjjuuddiiccee  rrééssuull--

ttaanntt  dduu  ddoommmmaaggee,,  EEnn  aassssuurraannccee  ddee  rreessppoonnssaabbiilliittéé,,  ssee  ssuurraajjoouuttee  llaa  rrééccllaammaa--

ttiioonn  dduu  ttiieerrss  lléésséé  dduu  ffaaiitt  dduu  ddoommmmaaggee..    

  LLee  ffaaiitt  ddee  ggéérreerr  ccee  ddoossssiieerr  DDaannss  ssoonn  sseennss  pprreemmiieerr,,  ll''iinnddeemmnniittéé  eesstt  uunnee  ccoomm--

ppeennssaattiioonn  ffiinnaanncciièèrree  ddeessttiinnééee  àà  rrééppaarreerr  uunn  ddoommmmaaggee..  LL''uuttiilliissaattiioonn  ddee  cceettttee  

tteerrmmiinnoollooggiiee  ssee  rrééffèèrree  àà  ttoouutteess  ssoorrtteess  ddee  rrèègglleemmeennttss  ssaannss  ééggaarrdd  aauu  ttyyppee  ddee  

ddoommmmaaggee  ssuubbii,,  qquu''iill  ssooiitt    ccoorrppoorreell,,  mmoorraall,,    oouu  ppaattrriimmoonniiaall,,  nnii  aauu  ffaaiitt  qquuee  llaa  
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ssoommmmee  ppuuiissssee  ttrroouuvveerr  ssaa  ccaauussee  ddaannss  uunnee  rreellaattiioonn  ccoonnttrraaccttuueellllee,,  qquuaassii--

ccoonnttrraaccttuueellllee  oouu  ssttaattuuttaaiirree,,  oouu  ddaannss  uunnee  ssiittuuaattiioonn  ddéélliiccttuueellllee  oouu  qquuaassii--

ddéélliiccttuueellllee..  

22..44..  EEvvaalluuaattiioonn  dduu  tteesstt  dduu  qquueessttiioonnnnaaiirree  ::    

LLeess  qquueessttiioonnss  ssoonntt  ffoorrmmuullééeess  aauuttoouurrss  ddeess  qquuaattrree  ppoolliittiiqquueess  dduu  mmaarrkkeettiinngg  mmiixx  ((pprroo--

dduuiitt,,  pprriixx,,  ddiissttrriibbuuttiioonn,,  ccoommmmuunniiccaattiioonn))..  CCee  tteesstt  eesstt  uunnee  pphhaassee  pprrééaallaabbllee  aauu  ssoonnddaaggee  

qquuaannttiittaattiiff,,  iill  ppeerrmmeett  ddee  mmeettttrree  eenn  éévviiddeennccee  lleess  pprriinncciippaauuxx  éélléémmeennttss,,  aaiinnssii  qquuee  lleess  

ffaacctteeuurrss  qquuii  ppeeuuvveenntt  ll’’iinnfflluueenncceerr  llee  ccoommppoorrtteemmeenntt  dduu  ccoonnssoommmmaatteeuurr  ddeess  ccoommppaaggnniieess  

dd’’aassssuurraanncceess  eett  llee  ppooiinntt  ddee  vvuuee  ddee  ccee  mmêêmmee  ccoonnssoommmmaatteeuurr  ssuurr  lleess  pprreessttaattiioonnss  ddee  

SSaallaammaa..    

NNoouuss  aavvoonnss  tteessttéé  nnoottrree  qquueessttiioonnnnaaiirree  aauupprrèèss  ddee  112200  cclliieennttss..  LLeess  rrééppoonnsseess  ddoonnnnééeess  

nnee  ssoonntt  ddoonncc  ppaass  eexxttrraappoollaabblleess  àà  ll’’eennsseemmbbllee  ddee  llaa  ppooppuullaattiioonn,,  iillss  ffoouurrnniisssseenntt  uunn  

ccoorrppss  dd’’hhyyppootthhèèsseess  ccoonncceerrnnaanntt  lleess  ccoommppoorrtteemmeennttss  ppoossssiibblleess..  CC’’eesstt  sseeuulleemmeenntt  llaa  

pphhaassee  qquuaannttiittaattiivvee  qquuii  ppeerrmmeett  ddee  ddééggaaggeerr  ddeess  rrééssuullttaattss  eexxttrraappoollaabblleess  eett  dd’’eenn  ddéédduuiirree  

llee  ppoouurrcceennttaaggee  ssttaattiissttiiqquueemmeenntt  ssiiggnniiffiiccaattiiff  ccoorrrreessppoonnddaanntt  ddaannss  llaa  ppooppuullaattiioonn  ttoottaallee..  

33..  LLeess  CCoonntteessttaattiioonnss  eett  rreeccoommmmaannddaattiioonnss  ::    

DD’’aapprrèèss  lleess  rrééssuullttaattss  ttrroouuvvééss  oonn  aa  ddééccrriitt  cceerrttaaiinneess  rreeccoommmmaannddaattiioonnss,,  aaiinnssii  IIll  eesstt  

nnéécceessssaaiirree  ppoouurr  ttoouutt  ccoommppaaggnniiee  dd’’aassssuurraannccee  ddee  ::  

  CCoonnqquuéérriirr  dd''aavvaannttaaggee  llaa  ccoonnffiiaannccee  ddee  sseess  aassssuurrééss  ;;  

  mmiissee  eenn  oouuvvrree  ddee  mmooyyeennss  aapppprroopprriiééss  ppoouurr  rréégglleerr  rraappiiddeemmeenntt  lleess  ssiinniissttrrééss  ;;  

  AAmméélliioorreerr  ddeess  ccoonnddiittiioonnss  dd''aaccccuueeiill  eett  dd''iinnffoorrmmaattiioonn  ddeess  cclliieennttss  ddaannss  lleess  

ppooiinnttss  ddee  vveennttee  ;;  

  AAmméélliioorreerr  llaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee  ((ccoommmmee  ppaarr  eexxeemmppllee))  ::  ooffffrree  ddee  llaa  ssoouussccrriipp--

ttiioonn  ddeess  ccoonnttrraattss  dd''aassssuurraannccee  eenn  lliiggnnee  ((oonn  lliinnee))  --  aapprrèèss  aavvooiirr  rrééaaccttiivvéé  llee  

ssiittee--  ;;  

  rraapppprroocchheerr  dduu  cclliieenntt  ::  êêttrree  àà  ssoonn  sseerrvviiccee  eett  àà  ll''ééccoouuttee  ddee  sseess  aatttteenntteess,,  eenn  lluuii  

ffaaiissaanntt  uunnee  ooffffrree  ppeerrssoonnnnaalliissééee  aaddaappttééee  àà  sseess  bbeessooiinnss..  

EEnn  ffiinn,,  lleess  rrééssuullttaattss  ddee  ccee  ttrraavvaaiill  ppeeuuvveenntt  êêttrree  eexxttrraappoollééss  ssuurr  ll''eennsseemmbbllee  ddeess  cclliieennttss  

dduu  ffaaiitt  qquuee  lleess  cclliieennttss  ssee  ccoommppoorrttaanntt  ddee  llaa  mmêêmmee  mmaanniièèrree..  AAiinnssii,,  ccoommppttee  tteennuu  ddeess  

ppootteennttiiaalliittééss  dduu  mmaarrcchhéé  eett  tteennaanntt  ccoommppttee  ddee  sseess  ffoorrcceess  eett  ffaaiibblleessssee,,  llaa  ssoocciiééttéé  ccoommppttee  

ssee  ppoossiittiioonnnneerr  dduurraabblleemmeenntt  ddaannss  llee  sseecctteeuurr  ddeess  aassssuurraanncceess  eenn  pprriivviillééggiiaanntt  lleess  ggrraannddss  

oobbjjeeccttiiffss  ssuuiivvaannttss  ::  

--  AAuuggmmeennttaattiioonn  ddee  ssaa  ppaarrtt  ddee  mmaarrcchhéé  

--  DDiivveerrssiiffiiccaattiioonn  dduu  ppoorrtteeffeeuuiillllee  eenn  ddiirreeccttiioonn  ddeess  ppaarrttiiccuulliieerrss,,  PPMMEE//PPMMII  eett  

ggrraannddeess  eennttrreepprriisseess  

--  AAccccrrooiisssseemmeenntt  ddee  ssaa  pprroodduuccttiivviittéé  

--  PPrreessttaattiioonn  àà  llaa  cclliieennttèèllee  ppeerrffoorrmmaannttee  

--  CCoonnssoolliiddaattiioonn  ddee  sseess  aaccttiiffss  

--  AAtttteeiinnttee  dd’’uunnee  mmeeiilllleeuurree  rreennttaabbiilliittéé  tteecchhnniiqquuee  eett  ffiinnaanncciièèrree..  

LL’’iinnttéérrêêtt,,  iiccii,,  nn’’eesstt  ppaass  sseeuulleemmeenntt  ddee  rreecchheerrcchheerr  llee  mmeeiilllleeuurr  eeffffeett  ppoossssiibbllee  ssuurr  llee  

ccoommppttee  dd''eexxppllooiittaattiioonn  ddee  llaa  ssoocciiééttéé  mmaaiiss  aauussssii,,  ssuurr  uunn  ppllaann  mmaaccrrooééccoonnoommiiqquuee,,  ddee  

vvooiirr  aauu  pprriixx  ddee  qquueelllleess  ppoolliittiiqquueess  dd’’eennttrreepprriisseess,,  iill  eesstt  ppoossssiibbllee  dd’’aamméélliioorreerr  lleess  tteerrmmeess  
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ddee  llaa  bbaallaannccee  ddeess  ppaaiieemmeennttss  aauu  ttiittrree  ddee  ll’’aassssuurraannccee..  IIll  nnee  ss’’aaggiirraa  ppaass  ddee  rreeggaarrddeerr  

uunniiqquueemmeenntt  llee  vvoolluummee  ddeess  pprriimmeess  ccééddééeess  àà  ll’’ééttrraannggeerr  mmaaiiss  aauussssii  lleess  mmoonnttaannttss  ddee  

ssiinniissttrreess  rrééccuuppéérrééss..  LLee  rrééssuullttaatt  dd’’uunnee  tteellllee  ddéémmaarrcchhee,,  sseerraaiitt  ddee  rreecchheerrcchheerr  uunn  ééqquuii--

lliibbrree  gglloobbaall,,  àà  lloonngg  tteerrmmee  eennttrree  eennttrrééeess  eett  ssoorrttiieess  ddeess  ccaappiittaauuxx  dd’’aassssuurraannccee..  

44..CCoonncclluussiioonn    

DDaannss  llee  ddoommaaiinnee  dduu  rriissqquuee  eett  àà  ll’’iinnssttaarr  ddeess  aauuttrreess  ppaayyss,,  ll’’AAllggéérriiee  ssee  ttrroouuvvee  ccoonnffrroonn--

ttééee  aauuxx  ggrraannddss  ddééffiiss  ddeess  rréécceennttss  bboouulleevveerrsseemmeennttss  iinndduuiissaanntt  llaa  ttrraannssffoorrmmaattiioonn  ddee  llaa  

nnoottiioonn  mmêêmmee  dd’’aassssuurraannccee  eett  ddee  rrééaassssuurraannccee..  PPoouurr  yy  ffaaiirree  ffaaccee,,  iill  ccoonnvviieenntt  dd’’iinnssttiittuueerr  

lleess  ccoonnddiittiioonnss  uuttiilleess  àà  llaa  ccrrooiissssaannccee  ddee  ll’’ééccoonnoommiiee  aaffiinn  ddee  llaa  rreennddrree  eennccoorree  pplluuss  

ppeerrffoorrmmaannttee..    

PPaarrmmii  cceess  ttrraannssffoorrmmaattiioonnss,,  lleess  aaccttiivviittééss  ddee  ll’’aassssuurraannccee  sseerroonntt  aappppeelléé  àà  ooccccuuppeerr  uunnee  

ppllaaccee  pprriimmoorrddiiaallee  àà  llaa  lluummiièèrree  ddee  ll’’iimmppoorrttaannccee  dduu  rrôôllee  aaccttiiff  qquu’’eelllleess  ddeevvrroonntt  aassssuu--

mmeerr  ddaannss  lleess  ppeerrssppeeccttiivveess  ééccoonnoommiiqquueess  dduu  ppaayyss,,  dd’’aauuttaanntt  qquuee  lleess  rriissqquueess  nnaattuurreellss  

lliiééss  aauuxx  iinnéélluuccttaabblleess  ccaattaassttrroopphheess  ssoouuvveenntt  pprroovvooqquuééeess  ppaarr  ll’’aaccttiivviittéé  ddee  ll’’hhoommmmee,,  

ffoonntt  qquuee  llee  rriissqquuee  àà  aassssuurreerr  eesstt  ddee  pplluuss  eenn  pplluuss  éélleevvéé..  

AAiinnssii,,  sseerraaiitt--iill  iinnttéérreessssaanntt  ddee  ssoouulliiggnneerr  ll’’iimmppoorrttaannccee  dduu  pprroocceessssuuss  ««  mmaannaaggeemmeenntt  dduu  

rriissqquuee  »»,,  eenn  ssaacchhaanntt  qquuee  cc’’eesstt  uunnee  aaccttiivviittéé  nnéécceessssaaiirree  mmaaiiss  ddiiffffiicciillee  àà  cceerrnneerr..  LLaa  

mmuullttiipplliicciittéé  ddeess  rriissqquueess  aauuxxqquueellss  eesstt  ccoonnffrroonnttééee  ll’’eennttrreepprriissee  ddééppaassssee,,  eenn  eeffffeett,,  ddee  llooiinn  

lleess  rriissqquueess  aassssuurraabblleess  ((ddoommmmaaggee  aauuxx  bbiieennss,,  aauuxx  ppeerrssoonnnneess,,  llaa  rreessppoonnssaabbiilliittéé  cciivviillee)),,  

lleess  aallééaass  cclliimmaattiiqquueess,,  lleess  ccaattaassttrroopphheess  nnaattuurreelllleess,,  lleess  aacctteess  ddee  mmaallvveeiillllaannccee,,  lleess  

rriissqquueess  tteecchhnnoollooggiiqquueess,,  lleess  rriissqquueess  ddee  ddéévveellooppppeemmeenntt  sseerroonntt  aauuttaanntt  ddee  nnoouuvveeaauuxx  

ssuujjeettss  ddee  pprrééooccccuuppaattiioonn  bbiieenn  pplluuss  ccoonnssiiddéérraabblleess  qquu’’aauujjoouurrdd’’hhuuii..  

LL’’ééttuuddee  ss''eesstt  ppoorrttééee  ssuurr  ll''aannaallyyssee  dduu  ccoommppoorrtteemmeenntt  dduu  ccoonnssoommmmaatteeuurr  aallggéérriieenn  ddaannss  

llee  mmaarrcchhéé  ddeess  aassssuurraanncceess,,  aapprrèèss  ll''aannaallyyssee  eett  llee  ttrraaiitteemmeenntt  ddeess  rrééssuullttaattss  oonn  aa  eessssaayyéé  

ddee  ddééggaaggeerr  lleess  ccoonncclluussiioonnss  ssuuiivvaanntteess  ::  

  LLeess  ccrriittèèrreess  dduu  cchhooiixx  dd''uunn  aassssuurréé  ::  

--  LLaa  ccoonnffiiaannccee  ddaannss  llaa  ccoommppaaggnniiee..  

--  LLaa  rraappiiddiittéé  ddee  ll''iinnddeemmnniissaattiioonn..  

--  lleess  ccoonnvveennttiioonnss  eett  LLeess  pprroommoottiioonnss  ooffffeerrtteess..  

--  LLaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee..  

--  PPrrooxxiimmiittéé  ddee  ll''aaggeennccee//lliieeuu  ddee  ttrraavvaaiill  oouu  ddee  rrééssiiddeennccee..  

--  CCoonnnnaaiissssaannccee  ppeerrssoonnnneellllee..  

--  LLeess  pprroobbllèèmmeess  rreennccoonnttrrééss  aavveecc  dd''aauuttrreess  aassssuurreeuurrss..    

--  LLeess  ttaarriiffss  ddeess  pprriixx..  

  LLeess  ffaacctteeuurrss  qquuii  ddéétteerrmmiinneenntt  llee  ddeeggrréé  ddee  ssaattiissffaaccttiioonn  dd''uunn  cclliieenntt  ::  

--  LLaa  rreellaattiioonn  eett  llee  ccoommppoorrtteemmeenntt  dduu  ppeerrssoonnnneell  aavveecc  llee  cclliieenntt..  

--  LLaa  rraappiiddiittéé  ddee  ll''iinnddeemmnniissaattiioonn..  

--  LLaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee..  

--  LL''aaccccuueeiill  eett  llee  ccoonnffoorrtt  ddee  lliieeuu..  

--  LL''aanncciieennnneettéé  dduu  cclliieenntt..  

--  LL''ééttaatt  ddee  ll''aassssuurréé  ((ssiinniissttrréé  oouu  nnoonn  ssiinniissttrréé))..  

  LLeess  ccrriittèèrreess  qquuii  ddéétteerrmmiinneenntt  ll''iimmaaggee  ddee  ll’’aassssuurraannccee  ::  
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--  llee  ccoommppoorrtteemmeenntt  dduu  ppeerrssoonnnneell  aavveecc  llee  cclliieenntt  aauu  nniivveeaauu  ddee  ll''aaggeennccee  oouu  cceennttrree  dd''eexx--

ppeerrttiissee..  

--  LLee  ddeeggrréé  ddee  ccoonnffiiaannccee..  

--  LLaa  qquuaalliittéé  ddee  sseerrvviiccee..  

--  LLaa  rraappiiddiittéé  ddee  ll''eexxppeerrttiissee..  

--  LLaa  rraappiiddiittéé  ddee  ppaaiieemmeenntt..    

--  LL''aanncciieennnneettéé  dduu  cclliieenntt..  

--  LLee  nniivveeaauu  dd''iinnssttrruuccttiioonn..  

--  LLaa  ssiittuuaattiioonn  pprrooffeessssiioonnnneellllee..  

  

66..  LLeess  ssuuggggeessttiioonnss  ::  

--  NNoouuss  ppoouuvvoonnss  ddiirree  qquuee  llee  ssyyssttèèmmee  aallggéérriieenn  ddeess  aassssuurraanncceess  nnéécceessssiittee  qquu’’oonn  

lluuii  aaccccoorrddee  bbeeaauuccoouupp  pplluuss  dd’’aatttteennttiioonn  eett  qquu’’iill  ffaassssee  ll’’oobbjjeett  ddee  pplluuss  

dd’’ééttuuddeess..  

--  CC’’eesstt  ppoouurrqquuooii,,  ffaaccee  àà  uunnee  tteellllee  ssiittuuaattiioonn,,  nnoouuss  ppeennssoonnss  qquuee  llee  mmeeiilllleeuurr  

mmooyyeenn  dd’’aassssuummeerr  llee  rriissqquuee,,  cc’’eesstt  dd’’aavvooiirr  uunn  ppoorrtteeffeeuuiillllee  eennccoorree  pplluuss  ttoouurrnnéé  

vveerrss  ll’’iinntteerrnnaattiioonnaall  aavveecc  pplluuss  dd’’eennvveerrgguurree,,  aaffiinn  ddee  ppoouuvvooiirr  eenn  rrééttrrooccééddeerr  

uunnee  pplluuss  ggrraannddee  ppaarrtt  ssaannss  aavvooiirr  rreeccoouurrss  àà  ll’’iinntteerrvveennttiioonn  ddee  ll’’EEttaatt..  

--  TToouutteeffooiiss,,  cceellaa  iimmpplliiqquuee  qquu’’eellllee  ssooiitt  ddiissppoossééee  àà  ffaaiirree  ddeess  aacccceeppttaattiioonnss  iinntteerr--

nnaattiioonnaalleess..  AAiinnssii  llaa  mmeeiilllleeuurree  ffaaççoonn  dd’’eennvviissaaggeerr  uunn  tteell  ppaarrttaaggee  ddaannss  uunn  

ccoonntteexxttee  ddee  mmaarrcchhéé  nnééggoocciiaabbllee,,  bbiieenn  ééttuuddiiéé  eett  bbaasséé  ssuurr  uunnee  rrééfflleexxiioonn  aaddéé--

qquuaattee,,  qquuii  pprreenndd  eenn  ccoonnssiiddéérraattiioonn  llaa  ccaappaacciittéé  ddoonntt  ddiissppoossee  cchhaaqquuee  ppaarrttiiee  

((SSaallaammaa  eett  ll’’ééttaatt))  aaiinnssii  qquuee  ssoonn  ddeeggrréé  ddee  vvuullnnéérraabbiilliittéé..  

--    LLaa  mmiissee  eenn  ppllaaccee  ddeess  cceennttrreess  ddee  sseerrvviicceess  ppoouurr  ll''iinnddeemmnniissaattiioonn  ddiirreeccttee  ddeess  

aassssuurrééss  aauuttoommoobbiillee,,  lluuii  aaccccoorrddeerraa  àà  tteerrmmee  uunnee  ggrraannddee  nnoottoorriiééttéé  ddaannss  llee  

mmaarrcchhéé..  

--    UUnnee  bboonnnnee  qquuaalliittéé  dd''aaccccuueeiill  eett  dd''ééccoouuttee  ddeess  pprroobbllèèmmeess  ddeess  cclliieennttss  qquuii  ssee  

ttrraadduuiitt  ppaarr  uunnee  ccoommppéétteennccee  ddeess  ppeerrssoonnnneellss..  

--  DDeess  ccoonnvveennttiioonnss  eett  ddeess  pprroommoottiioonnss  aattttrraaccttiivveess..  

--  UUnnee  ccoonnnneexxiioonn  lleennttee  dduu  rréésseeaauu  ((OORRAASSSS)),,  ccee  qquuii  aalloouurrddiirr  llee  ffoonnccttiioonnnneemmeenntt  

ddeess  aaggeennttss  ;;  eett  llaa  dduurrééee  dd''aatttteennttee  dduu  cclliieenntt  ppaarr  ccoonnssééqquueennccee..    

LLeess  rrééfféérreenncceess  ::  
((11))  DDee  SSeerrvviiggnnyy  AA..  ::  LLee  rriissqquuee  ddee  ccrrééddiitt  ;;  EEddiittiioonn  ::  DDuunnoodd,,  PPaarriiss  ;;  22000066..  ;;  PP..8866  

((22))    iiddeemm  ;;  PP..8888..  

((33))  AAnnddeerrsseenn  AA..  ::  OOpprraattiioonnaall  rriisskk  aanndd  ffiinnaanncciiaall  iinnssttiittuuttiioonnss  ;;  EEddiittiioonn::  RRiisskk  BBooookkss,,  11999988;;  PP..4455..  

((44))  BBeessssiiss  JJ..  ::  GGeessttiioonn  ddeess  rriissqquuéé  eett  ggeessttiioonn  aaccttiiff--ppaassssiiff  ddeess  bbaannqquueess  ;;  EEddiittiioonn  ::  DDaalllloozz,,  PPaarriiss,,  11999955  ;;  PP..9955..  

((55))  DDee  SSeerrvviiggnnyy  AA..  ;;  OOpp..  CCiitt..;;  PP..  111122..  

((66))  AAnnddeerrsseenn  AA..;;  OOpp..  CCiitt..  PP..7711..  

((77))  HHaaddjj  SSaaddookk  TT..  ::  LLeess  rriissqquueess  ddee  ll’’eennttrreepprriissee  eett  ddee  llaa  bbaannqquuee  ;;  EEddiittiioonn  ::  DDaahhlleebb,,  AAllggeerr  ;;  22000088  ;;  PP..6633..  

((88))  MMaarriiee  AA..  &&  DDuu  SSeerrtt  PP..  ::  RRiissqquuee  eett  ccoonnttrrôôllee  dduu  rriissqquuee  ;;  EEddiittiioonn  ::  EEccoonnoommiiccaa  ;;  PPaarriiss  ;;  22000088  ;;  PPPP..5522--5555..  

((99))  RRoonnccaallllii  TT..  ::  LLaa  ggeessttiioonn  ddeess  rriissqquueess  ;;  EEddiittiioonn  ::  EEccoonnoommiiccaa  ;;  PPrriiss  ;;  22000066  ;;  PP..6688..  

((1100))  HHaaddjj  SSaaddookk  TT..;;  OOpp..  CCiitt..  PP..5577..  

((1111))  LLeebblloonndd  SS..  ::  GGuuiiddee  dd’’ééccoonnoommééttrriiee  aapppplliiqquuééee  ;;  EEddiittiioonn  ::  EEccoonnoommiiccaa  ;;  PPaarriiss  ;;  22000099  ;;  pp7722..  

((1122))  iiddeemm;;  PP..7788;;  

((1133))  iiddeemm;;  PP..8800..  

((1144))  UUnnee  iinnttrroodduuccttiioonn  àà  ll’’aannaallyyssee  ddiissccrriimmiinnaannttee  aavveecc  SSPPSSSS  ;;  LLaa  RReevvuuee  MMoodduullaadd  ;;  nn°°3300  ;;  22000033,,  PPPP..4455--5500..  
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EEnnggaaggeemmeenntt  ttoottaall  hhoorrss  AACCIIPP        ::                                                                        223388  110011  000000  000000  DDAA  

HHoorrss  AACCIIPP  PPMMLL  PPMMLL%%  

SSiinniissttrree  110000  aannss  11  550099  005577  775500  DDAA  00,,6633%%  

SSiinniissttrree  225500  aannss  1100  226677  000000  000000  DDAA  22,,5500%%  

SSiinniissttrree  550000  aannss  2200  991188  000000  000000  DDAA  55,,1100%%  

SSoouurrccee  ::  ddooccuummeenntt  iinntteerrnnee,,  SSaallaammaa  AAssssuurraannccee  BBuurreeaauu  RRiisskk  MMaannaaggeemmeenntt,,  22001155  

TTaabblleeaauu  NN°°0022  ::  CCaallccuull  ddee  ccoouuvveerrttuurree  ddee  rrééttrroocceessssiioonn  dduu  pprrooggrraammmmee  AACCIIPP  
                                                        PPrriioorriittéé                                      ppoorrttééee                                                              PPMMDD  

11èèrree  TTrraanncchhee                                  229922  000000  000000                        11  116688  000000  000000                                113300  881166  000000  

  

22èèmmee  TTrraanncchhee                            11  446600  000000  000000                    55  884400  000000  000000                                    119988  556600  000000  

  

33èèmmee  TTrraanncchhee                          77  330000  000000  000000                    1100  995500  000000  000000                                  116666  444400  000000  

SSoouurrccee  ::  ddooccuummeenntt  iinntteerrnnee,,  SSaallaammaa  AAssssuurraannccee  BBuurreeaauu  RRiisskk  MMaannaaggeemmeenntt,,  22001155..  

TTaabblleeaauu  NN°°  0033  ::  CCaallccuull  ddee  ccoouuvveerrttuurree  ddee  rrééttrroocceessssiioonn  hhoorrss  AACCIIPP  

                                                  PPrriioorriittéé                                      PPoorrttééee                                                                    PPMMDD  

11èèrree  TTrraanncchhee                                  7755  000000  000000                            222255  000000  000000                                          9944  550000  000000  

  

22èèmmee  TTrraanncchhee                            330000  000000  000000                            770000  000000  000000                                      113388  660000  000000  

  

33èèmmee  TTrraanncchhee                      11  000000  000000  000000                      11  000000  000000  000000                                          9900  000000  000000  

  

44èèmmee  TTrraanncchhee                      22  000000  000000  000000                      22  000000  000000  000000                                      110088  000000  000000    

  

55èèmmee  TTrraanncchhee                      44  000000  000000  000000                      22  000000  000000  000000                                          3366  000000  000000    

SSoouurrccee  ::  ddooccuummeenntt  iinntteerrnnee,,  SSaallaammaa  AAssssuurraannccee  BBuurreeaauu  RRiisskk  MMaannaaggeemmeenntt,,  22001155..      

  
    

                      


