nquéte apres
enquéte, I'insatis-
faction des agents
généraux envers
les compagnies
reste élevée. La
distance des dirigeants, une
incompréhension des pro-
blématiques de terrain, des
hiérarchies percues comme
intrusives ont toujours été
sources de frustration. La
crise du Covid semble avoir
décillé les yeux des dirigeants
de I'assurance, qui se sont
rendu compte que I'implica-
tion des réseaux était déter-
minante, et bien supérieure a
ce qu’ilsimaginaient. Dans de
récentes déclarations, ils ont
loué I'action des agents géné-
raux et souligné le role incon-
tournable qui est le leur.

Il n’en demeure pas moins
que le barometre des réseaux
d’agents 2021® met en évi-
dence une forme de mal-
étre des agents généraux,
qui se traduit par des notes
de satisfaction franchement
modestes. Celles-ci reflétent

PY une perception négative, par

L e S a ents u ent les agents, de la capacité des
g J g compagnies a satisfaire leurs

Y Q attentes. Avec, naturellement,

S eve I'e me nt des écarts significatifs entre
les réseaux. Certains s’en

sortent honorablement, tan-
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Les réseaux d’agents généraux attendent de leur assureur des relations de meilleure qualité.
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»» > une relation différente,
mais avec moins d’acuité tou-
tefois, parce que leur liberté
d’agir, bien que relative, est
percue comme plus grande.
De fait, les agents généraux
sont liés par un mandat, mais,
avant tout, ce sont des indé-
pendants qui ont fait le choix
de ce mode d’exercice et sup-
portent mal tout ce qui ne
respecte pas leur liberté. Ils
considerent que leur mode de
vie professionnel et leur réa-
lité statutaire sont insuffisam-
ment pris en compte par les
compagnies.

Le plus troublant réside
dansla constance de ces insa-
tisfactions. Les agents font
toujours les mémes constats et
les hiérarchisent a peu pres de
la méme maniére depuis que
ces enquétes sont conduites.
D’abord, la qualité des rela-
tions, la reconnaissance de ce
qu’ils sont, ensuite seulement
les moyens, les méthodes et
les process. Nous pourrions
croire que les insatisfactions
font partie de leur culture. Ce
n’est pas faux: les réseaux les
plus insatisfaits il ya vingt ans
le sont toujours aujourd’hui.
Comme si cela s’inscrivait
dans leur ADN.

Des nuances
selon la taille

Le fait que certains s’en
sortent mieux que d’autres,
y compris sur la durée, sou-
ligne qu’il n’y a pas de fata-
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lité. Plusieurs constats
peuvent éclairer cela. En pre-
mier lieu, la taille des réseaux
semble discriminante. Ce
qui veut dire que les grands
réseaux doivent faire plus
d’efforts pour maintenir
une bonne qualité relation-
nelle que ceux a dimension
plus humaine, pour lesquels
c’est plus naturel. Ensuite,
la cohérence des politiques
suivies par les compagnies,
telles qu’elles sont percues
par les agents, est un facteur
favorable, car elle donne de
la visibilité a I’action et de la

sensiblement d’un réseau a
lautre. Une autre observa-
tion montre qu’il y a une cor-
rélation entre un bon niveau
de satisfaction et le déve-
loppement économique des
dits réseaux. En d’autres
termes, les réseaux d’agents
qui ont des taux de satisfac-
tion supérieurs a la moyenne
obtiennent des niveaux de
développement plus soute-
nus que leurs confreres. Ceci
dans un contexte général des
affaires comparable, puisque
nous savons qu’un environne-
ment porteur pour le business

Le taux de satisfaction moyen
des agents généraux
envers leurs compagnies

SOURCE : BAROMETRE DES RESEAUX DAGENTS GENERAUX
REALISE PAR GOLDER & PARTNERS ET MEDI, EN DECEMBRE 2021, PORTANT SUR SIX RESEAUX

stabilité. Enfin, la nature de la
relation, qui tient beaucoup
au mode de fonctionnement
des structures d’animation.
Naturellement, la satisfaction
résulte d'une combinaison de
facteurs, et non d’'un seul.

Le taux de satisfaction glo-
bal s*éléve a 7,68/10 en s’éta-
geant de 7,07 pour la com-
pagnie la moins bien notée
a 8,33 pour la mieux évaluée
— des variations importantes
del’'une alautre. Elles le sont
également a l'intérieur d’'un
méme réseau entre les dif-
férentes typologies d’agents
qui le composent. 20 % des
agents déclarent une moti-
vation inférieure a 6/10. La
encore ce pourcentage varie
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a un effet bénéfique sur le
moral. Dans les barometres
évoqueés, tous les agents sont
naturellement placés dans
une situation comparable,
méme si I’agilité et la réac-
tivité des compagnies pour
se saisir des situations favo-
rables n’est pas toujours la
méme.

Pas d’évolution ?

Alors, n’y aurait-il rien de
tres neuf dans les relations
agents-compagnies? En fait,
globalement, deux informa-
tions émergent de ce baro-
metre. La premieére est que les
agents généraux se montrent
plus conquérants et plus moti-
vés que par le passé. Un sur

deux déclare mettre en place
des plans de développement
assortis d’objectifs. Evi-
demment, I’autre moitié se
contente de saisir les oppor-
tunités et les demandes qui
se présentent. Typiquement,
le verre a moitié vide ou a
moitié plein, mais ce volon-
tarisme était bien moins mar-
qué voici quelques années,
et il varie assez sensiblement
d’un réseau a I’autre (de 40
a 60 %, du moins engagé au
plus volontariste). Et I’'on
percoit que la bascule vers
un dynamisme commercial
plus affirmé est en train de
s’opérer.

Vers un mieux

La seconde informa-
tion souligne un change-
ment notable. Parmi tous les
réseaux observés, le taux de
satisfaction progresse. Certes,
de maniére variable de I'un a
l’autre, mais suffisamment
sensible pour penser que, der-
riere I'insatisfaction installée,
un mouvement de fond s’est
enclenché. Et, pour la pre-
miere fois, le taux de satis-
faction global des agents
est légerement supérieur a
celui des courtiers (7,63 pour
les premiers et 7,50 pour les
seconds). Ce point est en lui-
méme révélateur.

L’intérét de 'analyse détail-
l1ée des comparaisons entre les
réseaux montre des variations
importantes de I'un a 'autre,
voire a I'intérieur d’'un méme
réseau entre les différentes
typologies d’agents qui le
composent. Ce qui permet
de mieux comprendre ce qui
se passe et de s’inscrire dans
un dispositif d’amélioration. @

1. Barometre des réseaux d’agents
généraux réalisé par Golder &Partners
et Medi en décembre 2021.
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Fiche technique

Baromeétre des réseaux d’agents généraux - Golder&Partners et MEDI de décembre 2021.

Trente items ont été évalués. Les Agents Généraux jugent que leurs attentes sont globalement peu
satisfaites. Sur les 13 premiéres, la moyenne des satisfactions ne dépasse 7 qu’une seule fois (« La
présence et l'écoute de l'inspection » : 7,14). Les 2 attentes principales sont particulierement
insatisfaites (« La prise en compte de vos préoccupations par la compagnie » : 5,59 ; « La prise en
compte de votre propre stratégie par la compagnie » : 5,90). Sur ces 2 attentes les écarts de satisfaction
entre les réseaux sont supérieurs a 1,5 points, mais les notes restent inférieures a 7.

Quelques attentes sont, en moyenne, mieux satisfaites : « la confiance de la compagnie dans votre
activité » (7,00), « I'accompagnement de l'inspection : qualité des conseils, efficacité » (6,86), « la
présence et l|'écoute de l'inspection» (7,14). Mais Les Agents manquent d’interlocuteurs
décisionnaires (« le pouvoir de décision de vos interlocuteurs directs » : moyenne 6)

*Barometre des réseaux d’agents généraux - Golder&Partners et MEDI de décembre 2021.

Taux de satisfaction et degrés de motivation Base : 360
8,50 - Satisfaction B Motivation 8,338,45
] 7,87

8,00 7, 687 48 7,6

7,50 -

7,00 -

6,50 -

6,00 -

5,50 -

5,00 -

Moyenne

6 réseaux: 4 généralistes et deux plus spécialisés. Les Agents de D, E et F ont une motivation
significativement supérieure a celle des Agents de B et C.

La motivation est globalement supérieure a la satisfaction hormis pour I'assureur C. Le décalage est
particulierement marqué pour les assureurs A et D. Faut-il comprendre que plus la motivation est forte
chez les Agents plus ils sont exigeants et critiques vis-a-vis de leur enseigne (donc insatisfaits) ?



