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Compte-rendu

Decavi: débat entre 
Bart De Smet et  
Marc Raisière

Avec ses partenaires (KPMG, De-
groof Petercam, CMS et Gui-
dewire), Decavi a organisé, le 30 

mai dernier, son quatorzième ‘CEO 
Event’. Bart De Smet, CEO d’Ageas, et 
Marc Raisière, CEO de Belfius, avaient été 
invités à débattre des tendances du sec-
teur de l’assurance. Laurent Feiner, créa-
teur de Decavi, les a aussi interrogés sur 
les différences de stratégie entre la com-
pagnie à courtiers et celle du bancassu-
reur. Des questions complétées par des 
réflexions exprimées par l’auditoire.

D’emblée, Laurent Feiner a lancé le 
débat en posant la question sui-
vante: les assureurs ne feraient-ils 
pas mieux de liquider leurs activités 
Vie? 

Bart De Smet: Au contraire, pour sa 
part, depuis la crise de 2008, Ageas a 
davantage investi en Vie. Le fait que plu-
sieurs concurrents se désintéressent de 
certaines activités Vie suscite des oppor-
tunités. Il s’agit toutefois de trouver le 
juste équilibre entre des produits utiles au 
client et ceux qui en même temps gé-
nèrent l’indispensable profit. Grâce à une 
politique d’investissement prudente et à 
un strict asset-liability management, nous 
n’avons pris que peu de décisions mal-
heureuses. Nous observons par ailleurs 
une augmentation de la demande et 
nous continuons par conséquent à inves-
tir. Nous sommes ainsi prêts à tirer parti 
du moment où les taux d’intérêt vont re-
monter: nous voulons offrir dès lors de 
belles opportunités à nos partenaires de 
la distribution et aux clients finaux. Il 
reste, bien entendu, que nous devions 
nous adapter à Solvency II. Une impor-
tante activité Vie avec des garanties re-
quiert beaucoup de capital et nous 
contraint à chercher un bon équilibre 

entre les marges de l’assureur et les avan-
tages pour le client. Mais nous conti-
nuons à croire très fermement dans les 
opportunités de la branche Vie.

Marc Raisière: Nous avons à tenir 
compte du mouvement de balancier du 
marché. Pour le moment, les résultats de 
la branche Vie subissent une pression 
plus forte, mais cela s’est déjà produit 
dans le passé en Non-vie. Nous devons 
avant tout veiller à avoir des clients satis-
faits. Nos solutions d’assurance doivent 
les aider à réaliser leurs rêves. Nous de-
vons revenir aux fondamentaux de l’assu-
rance. Un bancassureur retail tel que 
nous propose de pures assurances à côté 
de produits d’épargne et de placement. 
Nous sommes donc en mesure de nous 
aligner sur les cycles du marché. L’asset-
liability management est pour nous aussi 
de la première importance. Partant de 
l’idée, il y a quelques années, que les taux 
d’intérêt resteraient faibles un certain 
temps, nous avons recommandé à nos 
clients de passer à des produits de place-
ment. Nous nous attendons à présent à 
une remontée progressive. Nous espé-
rons qu’elle ne sera pas trop rapide car, si 
tel était le cas, il serait plus difficile d’anti-
ciper la réaction de la clientèle et des dis-
tributeurs.

Bart De Smet: Nous observons dès à 
présent que les clients sont de plus en 
plus nombreux à choisir des produits de 
la branche 23. Toutefois, dans cette for-
mule, les résultats dépendent de ceux de 
la bourse. Voilà pourquoi nous sommes 
tenus de communiquer de manière trans-
parente, qu’il s’agisse de branche 23 ou 
de branche 21. Les mouvements entre les 
portefeuilles semblent raisonnables, et 
c’est un effet de cette transparence. 
Notre avantage d’échelle est un de nos 

atouts en la matière, car il s’agit d’un 
business qui demande un travail considé-
rable. Quoi qu’il en soit, nous poursui-
vons le management des cycles et nous 
essayons d’anticiper les souhaits des 
clients.

Peu de nouveaux produits sont dé-
veloppés. Ne pensez-vous pas que le 
marché attend l’exemple de leaders 
tels qu’Ageas?

Bart De Smet: Nos concurrents ne 
doivent certainement pas attendre qu’AG 
Insurance agisse. Je ne le conseillerais à 
personne. Simplement, il est difficile de 
mettre sur le marché des produits clairs à 
un prix adapté. En Belgique, les consom-
mateurs n’ont pas encore pris conscience 
du gap en matière de protection. Ils 
pourraient s’assurer mieux. Il en va autre-
ment en Chine. Là-bas, des agents sont 
lâchés en hordes sur les routes pour 
conscientiser les clients potentiels à pro-
pos des risques qu’ils courent en cas de 
décès soudain, de maladies graves ou 
d’accident, et certainement quant à la 
nécessité de se constituer une pension 
propre. La vente effective n’intervient que 
dans un deuxième temps. Le passé nous 
a déjà appris qu’il ne suffisait pas de lan-
cer des bons produits assortis d’une cou-
verture étendue. Il reste le difficile pro-
blème de les vendre, ce qui explique que 
nous ayons fait le choix d’une approche 
omnichannel. Nous n’en concevrons pas 
moins des produits novateurs à l’inten-
tion des jeunes et de la population âgée. 
Nous devons continuer à développer des 
solutions au défi du vieillissement.

Marc Raisière: La faiblesse des taux 
nous rend la vie très difficile. Nous pou-
vons, bien entendu, imaginer des solu-
tions très créatives, mais nous devons 
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aussi rester prudents et gérer correcte-
ment les risques. Le vieillissement offre 
des opportunités et le secteur ne s’y est 
pas encore vraiment attaqué.

Les consommateurs comprennent-
ils suffisamment le mécanisme de 
l’assurance Vie?

Bart De Smet: Non, nous en sommes 
bien conscients. Tous les assureurs font 
des efforts pour y remédier.

Les clients doivent être mieux infor-
més, mais les fiches info ne 
contiennent que peu d’informa-
tions, parce qu’il n’y a que peu d’in-
formations disponibles…

Bart De Smet: En effet, le secteur belge 
des assurances travaille depuis de nom-
breuses années à une transparence accrue 
de tous les produits d’assurance Vie. Ré-
cemment, une abondante législation est 
venue s’ajouter à l’ancienne, ce qui a per-
mis d’un côté d’augmenter les informa-
tions à destination du client, mais qui, de 
l’autre, a également entraîné la dispari-
tion de certains éléments. Par exemple, 
suite à l’introduction de la nouvelle légis-
lation, les rendements du passé ne 
peuvent plus être mentionnés. La fiche de 
pension a également dû être adaptée 
suite au changement de législation. Je me 
demande aussi parfois si la tendance gé-
nérale à la multiplication des informations 
ne se traduit pas par un excès d’informa-
tions que le client finit par ne plus lire.

Quelles sont les tendances du côté 
des canaux de distribution? En ap-
paraît-il de nouveaux? Quel sera 
l’impact direct de l’IDD?

Marc Raisière: Nous devons faire la dis-
tinction entre les assurances des entre-
prises et celles des consommateurs parti-
culiers, ainsi qu’entre les assurances 
Dommages et les assurances de groupe. 
Les assurances destinées aux entreprises 
sont plus complexes et le courtier a cer-
tainement un rôle important à jouer en 
ce qui les concerne. Il en va différemment 
en assurances de personnes, en particu-
lier lorsqu’il s’agit de produits de masse 
simples, de commodities. L’évolution de 

la distribution dépendra également du 
type de produit. En Vie, un grand chan-
gement est déjà intervenu. En IARD, la 
grande révolution aura lieu dans les cinq 
à dix ans à venir. Les bancassureurs ont 
tout intérêt à y jouer un rôle important. 
1,2 million de clients consultent chaque 
jour leur appli mobile pour leurs opéra-
tions bancaires. Pourquoi en irait-il autre-
ment dans le cas de leur assurance Auto, 
Habitation, ou de leurs autres produits 
d’assurance? Bancassureur, nous sommes 
idéalement placés pour introduire une 
véritable disruption sur le marché.

Bart De Smet: Ce sont les clients qui 
décideront eux-mêmes des modalités se-
lon lesquelles ils achèteront leurs produits 
d’assurance. Aujourd’hui déjà, ils passent 

par différents canaux. Ils les choisissent 
en fonction du produit. Au sein de notre 
groupe, nous proposons nos diverses 
sortes d’assurances via tous les canaux de 
distribution. En Belgique, nous restons 
convaincus de l’excellence du rôle du 
courtier, alors que ce n’est pas forcément 
le cas dans d’autres pays. Le courtier, qui 
se charge des soucis de ses clients, rem-
plit une fonction importante non seule-
ment auprès des entreprises, mais aussi 
des particuliers. Cela fait d’ailleurs plus de 
trente ans qu’on nous prédit la dispari-
tion des courtiers, qui ne s’est pas pro-
duite.

Marc Raisière: Les courtiers ont encore 
un avenir, à condition de se mettre à tra-
vailler autrement. Leur mode de rétribu-
tion doit également être adapté. Quand 
vous examinez les scores de satisfaction à 
l’égard des compagnies d’assurances, 
vous ne trouvez pas de compagnies à 
courtiers dans le Top 3. Les courtiers 
doivent se concentrer davantage sur les 
intérêts du client final, à défaut de quoi 
celui-ci ira voir ailleurs.

Bart De Smet: Dernièrement, j’ai de-
mandé à une quinzaine de jeunes ana-
lystes financiers par quel canal ils avaient 
acheté leur assurance Auto. Quatorze 
d’entre eux avaient choisi un courtier. Le 
quinzième - un analyste néerlandais - a 
signalé avoir acheté son assurance direc-
tement auprès d’une compagnie d’assu-
rances, avant de rétorquer: ‘Pourquoi 
nous assurerions-nous encore chez un 
courtier? En passant par lui, nous payons 
une sérieuse commission’. Nous restons 
néanmoins convaincus que les +/- 15% 
de commission que le client paie en plus 
lui valent une aide plus importante qui se 
concrétise dans l’assistance que le cour-
tier lui apporte en cas de sinistre... Chez 
les assureurs directs, il est indéniable 
qu’une partie de la prime contribue à fi-

nancer des campagnes de publicité dont 
le client, en principe, ne bénéficie d’au-
cune manière. Nous n’adoptons aucune 
attitude pour ou contre tel ou tel canal; 
c’est le client final qui décide.

Quoi qu’il en soit, la qualité du ser-
vice demeure le facteur le plus im-
portant. N’est-ce pas là l’instant de 
vérité?

Marc Raisière: Oui, mais qui se charge 
du traitement du sinistre? La plupart des 
tâches ne sont-elles pas effectuées par 
l’assureur?

Bart De Smet: Ce n’est pas exact: 95% 
de la gestion des sinistres sont assumés 
par le courtier. Il incombe naturellement 
aux courtiers de rechercher d’autres mo-
ments de contact avec leurs clients. Ils 
doivent s’adresser à eux plus fréquem-
ment et pas seulement lorsqu’une prime 
doit être encaissée ou lorsqu’un sinistre 
doit être géré. En ce qui nous concerne, 
notre mix de canaux fonctionne bien. 
L’assureur qui lance une campagne digi-
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Bart De Smet:

“Il s’agit de trouver le juste équilibre  
entre des produits utiles au client et ceux qui  

en même temps génèrent l’indispensable profit.”



effet, il faudra investir beaucoup plus 
dans les infrastructures routières avant 
que nous puissions circuler en Belgique à 
bord de voitures autonomes. L’aspect ju-
ridique, lui aussi, doit être fondamentale-
ment repensé. Par ailleurs, certains 
risques restent identiques. Prises dans des 
averses de grêle, les voitures autonomes 
subiront les mêmes dommages que les 
autres.

Marc Raisière: Nous savons déjà que le 
marché automobile évolue. Le phéno-
mène des voitures partagées gagne en 
importance.

L’économie collaborative progresse, 
mais je n’ai pas le sentiment que les 
assureurs s’en préoccupent beau-
coup.

Bart De Smet: Détrompez-vous. AG In-
surance a déjà adapté certains produits 
afin que les assurés soient mieux proté-
gés lorsqu’ils partagent des choses et/ou 
se rendent mutuellement service. L’éco-
nomie collaborative intéresse donc bel et 
bien les assureurs.

A quels types de nouveaux produits 
s’attendre?

Bart De Smet: Les produits changent 
parce que le comportement du consom-
mateur change. Et tout notre environne-
ment change. La menace terroriste aug-
mente. L’impact des catastrophes 
naturelles est plus important. A ce pro-
pos, le secteur a intérêt à examiner avec 
les pouvoirs publics si les infrastructures 
peuvent bénéficier d’améliorations, par 
exemple via des investissements dans de 
meilleurs systèmes d’évacuation des eaux 
usées. L’évolution technologique s’ac-
compagne de risques cybernétiques. Le 
gap de protection doit recevoir une ré-
ponse appropriée, et nous avons déjà 
réagi chez AG Insurance en proposant les 
polices Vivay, qui offrent une protection 
financière en cas d’événements inatten-
dus et qui se financent par des montants 
mensuels limités. Par ailleurs, les carrières 
sont devenues moins linéaires et nos 
contemporains changent plus facilement 
de statut. Du fait que notre vie en société 
évolue à ce point, les risques le font aussi. 

tale doit aussi consentir de sérieux inves-
tissements. Il ne faudrait pas sous-estimer 
ce poste des dépenses.

Les banques vont se recentrer sur 
leur core business. Une opportunité 
pour les courtiers?

Marc Raisière: ING a été contrainte de 
scinder ses activités et de se défaire de ses 
activités d’assurance. Elle n’avait pas le 
choix. Mais si les assurances deviennent 
toujours plus des commodities, il sera 
plus pratique pour nous de travailler avec 
des agents des AP qu’avec un réseau de 
courtiers. La banque entretient égale-
ment une relation avec ces mêmes clients, 
ce qui facilite un contact plus régulier. Les 

relations bancaires ont été simplifiées via 
une appli. Pourquoi ne serait-ce pas pos-
sible pour les activités d’assurances? De 
toute manière, une bonne relation de 
confiance avec nos agents est de la pre-
mière importance. C’est cette relation de 
confiance qui a fait que tant de clients 
nous sont restés fidèles, malgré la faillite 
de Dexia.

Bart De Smet: Le courtage doit suivre 
l’évolution. Les compagnies vont l’y aider. 
En Chine, la vente de produits d’assu-
rance simples est en plein boom. Dans le 
cas des assurances Auto, les automobi-
listes peuvent aussi s’adresser à un agent 
dans leur station-service.

Marc Raisière: Les courtiers doivent être 
attentifs à la satisfaction des clients, faute 
de quoi ces clients passeront chez des 
assureurs qui ont d’autres canaux de dis-
tribution et qui affichent un meilleur taux 
de satisfaction.

Bart De Smet: En fin de compte, nous 
verrons bien ce que les clients décideront. 
Où et par quel canal ils préfèrent acheter 
leurs assurances.

Quelles sont les possibilités ouvertes 
par la digitalisation et la révolution 
technologique?

Bart De Smet: Investir dans les (nou-
veaux) outils technologiques n’a de sens 
que si l’expérience client s’en trouve amé-
liorée. Nous sommes aujourd’hui en me-
sure de réaliser des expertises à distance, 
et dans ce cadre les courtiers peuvent as-
sister leur client. Nous faisons délibéré-
ment le choix d’applications susceptibles 
d’avoir un grand impact. C’est pourquoi 
nous faisons exécuter certaines tâches 
par des robots et nous expérimentons la 
blockchain dans les environnements B2B. 
Nous suivons les évolutions de l’Internet 
des objets, mais nous devrons faire le tri, 

car nous nous refusons à courir derrière 
toutes les nouveautés. L’effet des nou-
velles technologies ne sera pas disruptif, 
mais, à terme, pas mal de choses vont 
changer.

Marc Raisière: Dans le back-office, nous 
pouvons encore introduire beaucoup 
d’améliorations et l’intelligence artificielle 
y remplira un rôle important. Dans ce 
domaine, nous ne devons d’ailleurs pas 
toujours nous tourner vers l’étranger. 
L’appli de Belfius a été développée par 
des Belges. L’interaction front-/back-of-
fice doit être rendue encore beaucoup 
plus efficace. Nous surestimons les possi-
bilités de la technologie à court terme et 
nous en sous-estimons les possibilités à 
moyen et long terme.

Qu’en est-il, par exemple, de la voi-
ture autonome?

Bart De Smet: La voiture autonome re-
lève du long terme. La technologie évolue 
et elle a un impact sur la fréquence et sur 
l’ampleur des sinistres. A long terme - car 
ce n’est pas encore pour demain -, nous 
n’aurons même plus d’assurances RC. En 
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“Nous investissons massivement dans  
la technologie. Nous entendons disposer  

des meilleurs systèmes au monde.”



pas trop pesante, mais, elle s’applique 
dans un contexte de faiblesse des taux 
alors qu’on relève aussi des tendances 
disruptives. Conséquence: il n’est pas fa-
cile de réaliser de bons résultats.

Certains types d’assurances disparaîtront 
et d’autres verront le jour pour couvrir les 
risques nouveaux.

Marc Raisière: Le vieillissement de la 
population représente une énorme op-
portunité pour les assureurs et les 
banques: aujourd’hui, on rencontre en-
core trop peu les besoins. Voilà pourquoi 
nous travaillons à de nouveaux produits 
qui se fondent sur les besoins des clients.

Qu’attendez-vous des ‘disrupteurs’ 
et des nouveaux acteurs?

Bart De Smet: Des entreprises comme 
Google, Amazon et Facebook ont certes 
suffisamment de disponibilités en capi-
taux pour s’introduire dans le secteur, 
mais elles ont aussi à satisfaire aux règles 
imposées aux assureurs, ce dont elles 
n’ont guère envie. Elles estiment par ail-
leurs que nos marges bénéficiaires sont 
trop réduites. Les entreprises Fin- et Insur-
Tech jouent surtout dans le registre du 
front-office, mais aujourd’hui c’est sur-
tout au back-office qu’il faut travailler. 
Acheter une FinTech n’est pas toujours 
une bonne idée, mais tout faire soi-même 
non plus, car cela peut se traduire par des 
budgets très importants. Les nouveaux 
intervenants nous tiennent en éveil, mais 
de véritable ‘disruption’, nous n’en avons 
pas encore aperçu.

Marc Raisière: Je suis d’ailleurs fort im-
pressionné par nos systèmes belges. C’est 
parce qu’ils sont aussi efficaces que nous 
n’avons pas encore connu de disruption. 
Ce qui n’est pas une garantie pour l’ave-
nir. Aussi, nous investissons des sommes 
importantes dans la technologie. Nous 
entendons bénéficier des meilleurs sys-
tèmes au monde.

Nous n’avons pas encore évoqué la 
prévention. Ne mérite-t-elle pas plus 
d’attention?

Bart De Smet: La prévention est impor-
tante et les outils technologiques per-
mettent de faire davantage de préven-
tion.

Marc Raisière: Je ne crois pas que les 
assureurs soient les mieux placés à cet 

égard. Et les clients vont penser que c’est 
surtout l’assureur qui en tire avantage.

Avec la segmentation, n’allons-nous 
pas trop sélectionner les risques et 
porter ainsi atteinte au principe de 
solidarité?

Bart De Smet: En matière de segmenta-
tion, nous nous trouvons au point de 
basculement. Nous savons désormais 
que l’approche Facebook n’est pas dans 
l’intérêt de la vie en société. Si nous pous-
sons la segmentation à l’extrême, chacun 
paiera pour son propre risque, et il ne 
sera plus question d’assurance. Ce serait 
au détriment des assureurs et des clients.

Quel est l’impact sur l’emploi?

Bart De Smet: Cessons de prétendre 
que nous devons licencier des personnes 
à cause de la robotisation. Ce n’est pas 
tout à fait vrai et cela induit l’attitude 
négative de beaucoup à l’égard des déve-
loppements technologiques irréversibles 
qui offrent également de nombreuses 
possibilités de création d’emplois. Tour-
nons-nous plutôt vers l’avenir et cher-
chons de manière créative de nouvelles 
opportunités d’emploi dans le secteur de 
la santé, de l’éducation, du conseil, etc. 
On parle également depuis des années 
d’une vague de consolidation imminente, 
mais tout se passe plus lentement que 
prévu car il n’est pas toujours intéressant 
pour les grands assureurs d’acheter des 
assureurs plus petits. Nous verrons les 
consolidations se multiplier, mais il y aura 
toujours des acteurs plus grands et 
d’autres plus petits.

Marc Raisière: Nous devons surtout 
veiller à disposer de personnel bien for-
mé. L’évolution digitale nous permet de 
fonctionner plus efficacement et, dans 
certains cas, oui, cela entraînera la dispa-
rition de postes de travail.

Une réglementation devenue plus 
stricte ne rend-elle pas tout encore 
plus difficile?

Marc Raisière: Il fallait veiller à ce que 
les banques disposent d’amortisseurs 
plus importants. La réglementation n’est 
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