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Captiver les assurés a I'ere du numérique

Les compagnies d'assurance tendent a se demarquer
nar leurs services clients — aussi font-elle face a de
orofonds changements depuis la transformation
nuMerique.

Souvent galvaude, le terme « transforma-tion numerigue »
est toutefois utilisé en assurance pour designer le ciblage de
technologies intelligentes afin d'eliminer les points de friction
dans les processus cles.

Les principaux secteurs d'assurance —y compris l'as-
surance multirisques, l'assurance vie, la reassurance ou
encore l'assurance commerciale — mettent tout en ceuvre
pour rivaliser en termes d'orientation client, d'efficacite, de
détection des fraudes et de conformité face aux nouvelles

nsurelechs, FinTechs et autres entreprises établies qui

olacent la barre haut avec des applications numeriques.
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En ce sens, les leaders en assurance sont depasses par la plupart de

leurs clients — notamment les jeunes clients avides de technologies

qu'ils cherchent a attirer. Alors que les leaders tentent de developper

des stratégies numeriques pour de nouveaux outils, la transformation

numerique fait d'ores et déja partie du quotidien de leurs clients. Les

medias et les divertissements (iTunes, Netflix, Amazon Prime, par

exemple), le transport (Uber et Lyft), les réseaux sociaux (Facebook,

LinkedIn, Instagram) et méme la securité a domicile sont devenus

des expériences indissociables des app
accedent a ces services a leur guise de
et utilisent les interfaces visuelles, tact
effectuer leurs transactions en toute ra
les assureurs se penchent de plusen p

lications. Les consommateurs
puis leurs appareils connectes
es et personnalisées pour
pidité et simplicite. Désormais,
us sur lintégration de ces

aspects de l'expéerience clients dans la-

ainsi que sur des solutions pour repond

‘ourniture de leurs services,
re aux besoins de la nouvelle

generation de consommateurs. Ces interrogations ont rapidement

conduit au reexamen de leurs processus — orientation client et

assistance back-end — comme points o
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e friction.




En tant que secteur specialise dans les services
clients, les assurances se distinguent par des
experiences plus pratiques et orientées vers le
client. Une étude récente de la societe de conseil
McKinsey revele que les assureurs automobiles
americains proposant des experiences clients
oremium enregistrent deux a quatre fois plus
d'affaires nouvelles qu'une entreprise offrant une
orientation client incohérente. Leur rentabilité est
egalement 30% supeérieure.

Toutes ces expéeriences ne pourraient pas
VOIr le jour sans strategies adaptées — et sans
definition adequate des criteres de reussite.
Lexperience numerigue modifie toutefois
fondamentalement notre methode de mesure

Accélérer 'agilité numeérique dans le secteur des assurances

Du retour sur investissement au retour d’'expérience

du succes des investissements technologiques
et de leur utilisation. En effet, la seule mesure du
retour sur investissement est un modele desuet,
nase presque entierement sur l'optimisation de

Drocessus existants sans prendre le moindre
risque ; les leaders en assurance de demain
misent désormais sur le retour d'experience (ROX).
Comme le souligne PwC dans sa 10eme éedition
de l'eétude annuelle Global Consumer Insights, «
mesurer le retour d'expéerience, ou le ROX, aidera
les entreprises a comprendre le rendement de
leurs investissements dans les services relatifs

a l'interaction des clients avec leur marque. »
'étude ajoute que « la fourniture d'une expérience
superieure est un avantage concurrentiel de taille. »


http://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/the-growth-engine-superior-customer-experience-in-insurance
https://www.pwc.com/consumerinsights?utm_campaign=sbpwc&utm_medium=site&utm_source=articletext
https://www.pwc.com/consumerinsights?utm_campaign=sbpwc&utm_medium=site&utm_source=articletext

Pour les leaders en assurance, il s'agit d'acceélerer leur maitrise des
technologies — et ce, dans le cadre d'une strategie orientée vers
la clientele. Aujourd’hui, la tendance n'est plus aux traditionnelles

entreprises physiques, mais aux nouvelles entreprises numerigques
proposant l'achat de biens et services en quelques clics. La techno-
logie accentue ce nouveau paradigme en utilisant l'automatisation
intelligente pour éliminer les points de friction de l'expéerience clients
et en obtenant des informations approfondies sur le comportement
des processus lors de l'eéchange de contenu. Ces outils peuvent alors
etre utilises pour identifier des opportunités de ventes compléemen-
taires et des activites irregulieres, voire potentiellement frauduleuses
— ce qui a un impact direct sur le résultat dans les deux cas.

Pour rester compétitifs a ce niveau de numerisation éleve, les leaders

en assurance doivent offrir des interactions rapides, reactives, simples
et optimales permettant de collecter des informations de qualite.
Toutefois, beaucoup font l'erreur de concentrer leur attention sur les
operations internes plutot que sur l'expérience clients, strement par
facilite. Selon l'expert en transformation numerigue Daniel Newman de
lentreprise Futurum, cette erreur met en lumiere la différence entre
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https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2019/06/18/digital-optimization-isnt-digital-transformation/
https://www.forbes.com/sites/danielnewman/2019/06/18/digital-optimization-isnt-digital-transformation/

loptimisation numeérique et la transformation numerique
et constitue une source d'opportunités manquees.

Dans un article recent publie dans le magazine Forbes,
il apporte quelques precisions : « Vous avez besoin de
solutions qui vous rapprochent de vos clients pour les
servir plus efficacement et plus rapidement. Il s'agit de
[objectif premier de la transformation numerique. »

Les leaders pensent que la multiplication des
technologies, et notamment de l'automatisation, permet
d'ameliorer les anciens processus afin d'atteindre un
service clients optimal. Et bien souvent, ils constatent que
les résultats ne correspondent pas a leurs attentes parce
gu'ils n‘automatisent pas les elements clés. Pour obtenir
des resultats reellement impressionnants, les leaders

doivent tout d'abord modifier leurs processus et adapter
eurs flux de contenus et de donnees dans l'entreprise.
Mais avant toute chose, ils doivent connailtre l'efficacite de

leurs processus afin d'identifier ceux a changer — et cette
etape leur fait particulierement defaut.

Accélérer 'agilité numeérique dans le secteur des assurances

45% des assureurs déeclarent
gue l'évolution des attentes des
clients est l'élement déclencheur
des investissements dans les
nouvelles technologies

Ly La stratégie en action



https://www.slideshare.net/Silanis/customer-experience-in-insurance-insurer-strategies-plans-and-progress

| a voie idéale vers la
transformation numérique

Soyons clairs @ la transformation numerigue,
lautomatisation et l'expérience clients sont des
problemes relevant des processus.

Les initiatives en matiere de numeérisation doivent donc

se concentrer en premier lieu sur lameélioration de ces
processus. Toutefois, les compagnies d'assurance sont
confrontées a de nombreux defis specifiques au secteur. En
effet, la seule reelle interaction entre les clients, les assureurs,
les reassureurs, les organismes de conformite et les auditeurs
passe par l'échange de documents. Les processus centres sur
les documents dominent le secteur des assurances et restent
Un point de friction majeur dans les interactions car, souvent,
ils sont les derniers a étre reconnus comme facteur d'échec

dans l'experience clients et les operations internes.

Accélérer 'agilite numeérique dans le secteur des assurances




_orsque cet element attire l'attention des leaders, ces derniers
orocedent instinctivement a llautomatisation, et principalement a la

RPA, sans méme essayer de comprendre au prealable les problemes
et leurs repercussions, notamment dans les processus utilisant des
documents dans le cadre des interactions avec la clientele.

Sans identification claire des points forts et des points faibles de leurs
processus, et sans compréenhension de ['utilisation du contenu, les
leaders ont tendance a gaspiller leur budget dans l'automatisation de
taches inadequates.

Pour attirer les clients modernes et rivaliser avec les Insurfechs et Fin-
Techs ferues de nouvelles technologies, les compagnies d'assurance
doivent etre en mesure de traduire les informations contenues dans les
documents en informations efficaces et approfondies sur le client.

Pour ameliorer l'expérience clients, simplifier les operations et investir
dans de nouvelles opportunites commerciales, les leaders doivent
affiner lintelligence de leurs processus. Mais certains ne savent pas

par ou commencer, ou pire, se concentrent sur ce qu'ils pensent savoir
sans méme detenir de données fiables sur le fonctionnement de leurs
processus et sur le temps passe sur certaines taches spéecifiques.

Accélérer 'agilité numeérigue dans le secteur des assurances

En ignorant les dif-
ferents flux de contenu
au sein de leurs proces-
SUS, Ces compagnies ris-
guent d’'etre confrontéees
aux problemes suivants :

« mecontentement et perte de la
clientele,

 perte d'opportunités de ventes
complémentaires et croisees,

e Impossibilité de detecter les
fraudes,

e echec aux audits de conformite
et amendes élevées,

e visibilite limitée sur la perfor-
mance des processus et perte
d'opportunites commerciales.




Le colt d'une mauvaise expérience client

8 O% 2 9% 6 O%

ONT CHANGE SONT PENSENT A CHANGER
L'ASSUREUR SATISFAITS L'ASSUREUR

Plus de 30% des assures ayant Seuls 29% des assureés sont satisfaits de 00% des clients « indifférents » ou
VECU UNe mauvaise experience dans leurs fournisseurs actuels — et seuls 15% « meécontents » du traitement de
le traitement de leur réclamation sont satisfaits de ['expérience numerique leur réclamation par leur assurance
changent d'assureur dans l'annee Droposee par leurs assureurs affirment vouloir changer de
suivant l'incident. prestataire dans l'année.

AN Rapport stratégique d'accenture et
AN Forrester Ly Propertycasualty360 Ly JD Power



http://ins.accenture.com/Capturing-Insurance-Customer-of-Tomorrow-RegistrationPage.html
http://ins.accenture.com/Capturing-Insurance-Customer-of-Tomorrow-RegistrationPage.html
http://www.propertycasualty360.com/2016/05/30/digital-transformation-can-help-insurers-keep-cust
https://www.jdpower.com/business/press-releases/jd-power-2017-us-property-claims-satisfaction-study
http://www.westmonroepartners.com/Insights/Newsletters/Best-of-the-West-March-2012/Customer-Experience-and-the-Insurance-Industry

De l'ignorance a la
compréhension des processus

Bien souvent, les assureurs succombent a la tendance de ['automatisation
robotisée des processus (RPA) pour resoudre les problemes relatifs aux
processus de gestion documentaire, notamment en termes de collecte, de
distribution et de verification des sources electroniques (principalement
les e-mails). Paradoxalement, la plupart des leaders ne constatent aucune

amelioration dans l'expérience clients et n‘'obtiennent pas le rendement
escompte avec la RPA, car les robots logiciels ciblent les taches sans

comprendre les processus plus genéeraux auxguels ils participent. Ces
eaders ont par ailleurs decouvert que lautomatisation des taches ne peut

nas transformer les compagnies d'assurance d'un seul coup.

Le seul moyen de parvenir a une numerisation efficace est alors de
mener une analyse honnéte et factuelle du fonctionnement des proces-
sus en temps reel et au fil du temps. Seule cette etape permettra aux
leaders d'identifier les meilleures opportunitées d'amelioration, gue ce
soit a laide de lautomatisation ou d'une redéfinition des processus.




Cette analyse des processus réepond aux questions
suivantes :

Combien de temps dure le traitement d'une réclamation client 7

Combien de temps les reclamations restent-elles ouvertes et
guels documents demandent un traitement long 7

Qu surviennent les exceptions, combien de temps leur est
consacre, qui en est responsable et quels sont les goulots
d'étranglement ou les redondances

Quels canaux d'entree (e-mails, portails, transferts de fichiers)
creent des goulots d'étranglement et quelles en sont les causes

Quel est le délai de réponse aux questions et problemes des clients 7
Les clients se plaignent-ils ? Font-ils appel a la concurrence 7

La chalne de responsabilite des documents est-elle fiable et
efficace ?

Limage de marque de l'assurance est-elle moderne, efficace et
reactive

EXxiste-t-il des activites suspicieuses dans les processus et la
remise des documents 7
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En identifiant la performance des
processus et en la considerant comme
un axe temporel plutdt gu'un schema,
les compagnies peuvent visualiser et
comprendre avec precision les points
faibles, les barrieres a detruire, leur
potentiel de rendement et leurs axes
d'amelioration. Lautomatisation peut
alors étre utilisée a bon escient pour
aider les assureurs a atteindre un
meilleur taux de satisfaction client, a

faire preuve de conformite et a déetecter

les fraudes. Enfin, l'automatisation
permet aux assureurs de rivaliser
avec les applications des Finlechs

et Insurfechs en offrant une agilite
optimale et une expéerience attrayante
et conviviale.

Accélérer 'agilité numeérique dans le secteur des assurances

Parmi les 100 meilleurs assureurs
internationaux, 61% n'en sont
encore gu'aux premiers stades de
la transformation numerique.

Ly Numeérisation, automatisation et creation
de valeur dans le secteur des assurances


https://www.salesforce.com/form/industries/insights-from-insurance-digital-maturity-study/?d=cta-body-promo-19
https://www.salesforce.com/form/industries/insights-from-insurance-digital-maturity-study/?d=cta-body-promo-19

Lapproche d'/ABBY'Y pour aider les compagnies
d'assurance a reussir leur transformation numerigque
repose sur une philosophie simple : il est impossible
d'améliorer ce que l'on ne comprend pas d'emblée.

Les entreprises d'aujourd’hui disposent d'une mine
d'informations bloguées dans les processus et e

contenu qui les alimente, mais elles n'utilisent pas
les bons outils pour les exploiter. Grace a Digital
Intelligence, les entreprises peuvent acceder a ces
donnees, comprendre leur role dans les processus et
la prise de decision, et utiliser ces informations pour
optimiser l'expérience clients et gagner en efficacite.

\

A laide d'une approche basee sur les processus,
ABBYY commence par modeéliser les processus pour
aider les assureurs a decouvrir et a comprendre leur
fonctionnement ; par la suite, les assureurs identi-
fient le flux de contenus et de données au sein de ces

Accélérer 'agilité numeérique dans le secteur des assurances

La Digital Intelligence pour augmenter le chiffre d'affaires

Drocessus pour savoir ou et comment cibler llautom-
atisation pour un impact maximal. Les documents
representant generalement le principal probleme dans
l'expérience des assures, ABBY'Y aide les assureurs a
identifier les points de friction, les incite a renoncer a
lautomatisation a tout prix et leur fournit une feuille
de route pour automatiser les opportunités decisives
dans la reussite de l'entreprise. Les compagnies d'as-
surance peuvent atteindre un ROX important en se
demandant sans cesse ou l'automatisation numerigue
peut faire la plus grande difference.

La Digital Intelligence fournit aux entreprises les
outils pour debloquer de precieuses informations
a partir de leurs donnees et ameéliorer les
connaissances des employes grace a une
combinaison d'identification du contenu et des
processus, de competences et de capacites ;



Process Intelligence
/[dentification, analyse, supervision, prediction

Généralement, les leaders en assurance sont limités par les outils d'explo- Résultat final :
ration des processus et de Bl traditionnels qui peuvent uniguement prendre
la capture d'un schéma de processus issu de donnees anciennes. Méme Si
cette information est preferable a aucune, elle ne fournit pas l'essentiel : un
apercu cible, qui revele a la fois la performance des processus sur une cer-
taine duree et leur efficacite. Ces deux caracteristigues nécessitent d'iden-
tifier, d'une part, le délai de traitement des processus et, d'autre part, l'in-
vestissement en temps et en argent dans ces processus. £En analysant les
Orocessus sur une certaine duree, les leaders seront surpris de decouvrir
les performances de leurs flux de travail separement et dans leur ensemble,
la precision de leur capture de donnees et les sources de panne. Ces con-
naissances les aident a identifier de nouvelles methodes plus productives
pour exploiter a bon escient les compéetences des employes ou trouver de
nouvelles solutions pour fournir une expérience clients d'exception.

leur investissement

dans l'lautomatisation
atteint des sommets
en termes d'efficacite,
d'agilite et de retour

d'expérience clients
(ROX).
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Content Intelligence
Traitement intelligent des documents

Compte tenu de la primaute des documents dans le secteur des

assurances, chague compagnie doit etre en mesure de traiter

et d'utiliser le contenu approprié issu des documents adequats.
Mais il sagit d'un défi de taille dans un monde multicanal, ou les
documents peuvent provenir des reseaux sociaux, d'e-mails, de
scans, de copies papier ou numerique, de portails en ligne, de
transferts de fichiers, d'appareils intelligents et d'autres canaux.
La Process Intelligence des processus revele souvent que les
compagnies ont besoin d'une solution pour un traitement des
contenus de bout en bout des leur réception. ABBY'Y integre tous
les canaux d'entrée de documents modernes dans un processus
automatise en toute flexibilité et simplicite. Les entreprises
peuvent capturer et traiter tous les documents a toutes les
etapes du cycle de vie de l'assurance : enregistrement des
nouveaux clients, tarification, analyse des polices, reassurance,
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reclamations, subrogation, litiges juridiques et bien plus

encore. Les compagnies d'assurance peuvent activer
le contenu de leurs processus pour un engagement,
une gestion des documents et une detection des
fraudes efficaces, mesurer leurs accords de niveaux
de services grace a une supervision factuelle des
processus, et gerer de maniere optimale tous les
documents, quel que soit le canal ou le mode d'envoi
choisi par les clients.

Alors que les leaders en assurance tentent de faire
fonctionner la RPA avec du contenu, ABBY'Y offre une
solution pour optimiser les robots et les applications
BPM — en les rendant plus intelligents, plus rapides

et plus efficaces grace a des compéetences ciblées
sSur le contenu, necessaires a son traitement. Ces
competences peuvent alors étre utilisées en cas de
besoin au sein du processus et sur le systeme hote

RPA ou BPM sans aucune plateforme ou infrastructure

Accélérer 'agilité numeérique dans le secteur des assurances

informatique complementaire. Les leaders peuvent
desormais automatiser le flux de contenu grace a leurs
processus et mesurer leurs performances reelles en
continu.

Produits ABBYY pour les
assurances :

ABBYY Timeline
ABBYY Vantage
ABBYY FlexiCapture®

ABBYY FineReader Server



Le chemin vers un ROX radical

Les compagnies d'assurance se trouvent a une etape déeci-

sive sur le plan de l'expérience clients et de l'extraction d'infor-
mations. Il s'agit precisement du moteur de la transformation
numerique et de l'orientation non seulement sur l'interaction
des consommateurs avec les services grace a la technologie,
mais egalement sur leurs attentes concernant ces interactions.
Bien que symptomatique, l'engouement et méme lurgence
autour de la RPA et de la numeérisation ont occulte les causes
oremieres de lalienation des clients, qui est un processus guide
par le contenu — ainsi que les opportunités de transformer

‘expéerience dans le secteur des assurances grace a une auto-
matisation reposant sur le contenu et axee sur les processus.

_a plateforme de Digital Intelligence d'/ABBY'Y aide les entre-

orises a comprendre le fonctionnement de leurs processus et a
identifier de reelles opportunités pour cibler les principaux ele-
ments a automatiser.

13




Ces informations permettent alors d'améliorer les
résultats et l'entreprise elle-méme :

® Les leaders en assurance affinent leur gestion documentaire et leurs pro-
Cessus pour gagner en efficacité en automatisant les secteurs a potentiel.

® Les entreprises peuvent identifier et eliminer les goulots d'etranglement
critigues pour ainsi ameliorer leur rapidite, réactivité et agilite dans le
traitement des taches.

9@ [N acceélérant la gestion des reclamations, l'enregistrement des clients,
[établissement des polices, la reassurance et autres processus cles,
les entreprises peuvent offrir une experience clients captivante pour
améeliorer le retour d'expéerience clients.

® Une capture de documents plus precise protege lintégriteé des docu-
ments, comme les justificatifs d'identite, les expertises, les rapports de

conformite, les rapports d'accident, les devis ou encore les rapports de
police, afin d'extraire, de numeériser et de transferer des données avec effi-
cacité et precision — ouvrant ainsi la voie a des audits de conformite reus-

7/ .

sis, a lelimination des fraudes et a la retention et a lattraction des clients.

® Les assureurs benéficient d'un cout total de possession plus faible tandis
gue la solution permet d'obtenir un retour sur investissement plus rapide.

Accélérer 'agilité numeérigue dans le secteur des assurances




Accélérer 'agilité numeérique dans le secteur des assurances

De nombreuses plateformes, technologies et applications
ont inondé le marche de l'assurance avec des solutions
oromettant une automatisation facile, quelle que soit
lapplication — mais jusqu’a présent, ces outils ont genére des
résultats contestables car ils ne permettent pas aux leaders
en assurance d'en savoir plus sur le fonctionnement de leurs
processus. La plateforme de Digital Intelligence dABBY'Y

fait la lumiere sur les processus et fournissent le point de

depart ideal pour ameéliorer l'experience clients sur le plan de
'interaction avec les processus. ABBY'Y ouvre alors la voie a

des opportunites d'automatisation plus intelligentes et a une

transformation numerique puissante, tant pour les assureurs
gue les assures.
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ABBYY est une marque commerciale dABBYY Software Ltd. Tous les autres noms de produit, marques commerciales
et marques déposées mentionnés dans le présent document appartiennent a leurs propriétaires respectifs. #12616

Pour de plus amples informations, veuillez visiter
Sivous avez des questions supplementaires, veuillez
contacter votre représentant local ABBY'Y ; vous en
trouverez la liste sous : www.ABBYY.com/fr/contacts

wWwWW.ABBY'Y.com.
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