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Lettre de la Fédération Tunisienne des Sociétes d’Assurances

Editorial

Le code de déontologie en Assurance

La «déontologie professionnelle» est lensemble des
régles éthiques et principes qui géerent et guident une
activité professionnelle. Elle reflete les valeurs partagées
par un ensemble de professionnels, personnes morales
et physiques. La déontologie nait des conflits entre des
intéréts et devoirs qui surgissent dans 'exercice du métier.
Elle s'est particulierement développée dans les professions de
services.

Le code de déontologie détermine, ainsi, les
devoirs  minimum exigibles par les professionnels dans
I'accomplissement de leurs activités et établit les régles
qui organisent les rapports des différents intervenants d'une
profession. Il est la formalisation des regles déontologiques
afin de redonner une légitimité a la morale. Il constitue un
document de référence pour les professionnels et leurs
clients.

Le code de déontologie évolue avec les professions. Il peut
servir pour protéger la profession de certaines dérives.
Moralement, il a plus d'impact que la peur déventuelles
sanctions.

Pratiquement, différentes professions a I'échelle nationale
et internationale ont développé leurs codes de déontologie.
Ainsi peut- on parler de déontologie des journalistes, des
médecins, des avocats, des architectes, des commissaires
aux comptes, des experts comptables, des chirurgiens, des
dentistes, etc.

Quant au secteur des assurances tunisien, la FTUSA a
développé un projet de code de déontologie régissant les
relations des différents intervenants a savoir les entreprises

a forme mutuelle ou anonyme, les agents d‘assurances, les
courtiers, les experts en assurance, etc.

Un tel code peut constituer un show-room et une vitrine
reflétant au public, aux secteurs professionnels le degré de
structuration et de progrés de la profession d'assurance en
Tunisie. Il rétorque la réputation infecte et sulfureuse qui
caractérise le marché et les entrprises d'assurances aupres
de certaines personnes. De ce fait, il peut permettre a la
profession de regagner la confiance de ses clients et méme
d'en attirer d'autres.

Sur un autre plan, la création d'une stucture de conformité,
qui peut étre intégré au sein de la FTUSA, peut conférer a
ce code une légitimité certaine et une force approbatrice
indispensable au respect des valeurs et regles partageés et
inscrites dans le code. Cette structure sera chargée du suivi
de l'application du dit code et des lois, réglementations et
normes professionnelles. Elle doit étre dotée des pouvoirs
indispensables lui permettant de trancher les différends se
rapportant notamment a la fraude en matiére I'assurance,
aux conventions et accords établis au sein de la FTUSA, a la
concurrence déloyale et en général au respect des regles et
principes déontologiques.

Enfin, une « Maison d'assurance » a fonder participera a la
concrétisation des objectifs explicites ou tacites de ce code
dans la mesure ou elle constituera un espace approprié pour
établir des liens solides, professionnels et extra- professionnels
entre les différents intervenants du secteur des assurances,
chose qui méne a consolider le sentiment d'union et

d'appartenance.

Kamel CHIBANI
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Il est indispensable que les entreprises d'assurances
tunisiennes croient fermement, qu’a part les promesses
contractuelles et le cadre légal qui clarifient leurs
obligations vis-a-vis de leurs clients, la transparence, le
professionnalisme, la discrétion, la diligence, I'équité,
la loyauté et l'intégrité soient les qualités dont elles
doivent se doter pour instaurer un climat de confiance
pérenne leur permetant d'améliorer leur image de
marque.

De ce fait, un référentiel déontologique s'est avéré
nécessaire pour que le secteur s‘autorégule en
instaurant un cadre sain et loyal de nature a lui
permettre de promouvoir sa réputation auprés du
public. Ce réferentiel est congu pour rappeler a chaque
intervenant ses obligations découlant de la législation
mais aussi ses devoirs moraux envers les assurés et ses
confréres et pour définir les meilleurs voies et moyens
facilitant l'instauration d’un climat favorable a I'exercice
de l'activité d'assurance.

Un code de déontologie est donc un ensemble de
régles et des devoirs qui régissent une profession, la
conduite de ceux qui I'exercent ainsi que les rapports
entre ceux-ci, leurs clients, le public et I'environnement
en général. Ses dispositions concernent tous les
intervenants agissant dans le secteur des assurances.

les principales régles déontologiques en assurance sont:

1- Commercialiser des contrats compréhensibles :

* |’Assureur est tenu de présenter au public des contrats
d’assurances non compliqués et compréhensibles
notamment en ce qui concerne les clauses
contractuelles limitant les droits et les engagements
telles que celles relatives ala déchéance, la prescription,
la franchise et celles arrétant les procédures et les délais

d'indemnisation.
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* |‘Assureur doit, en tracant sa politique de
commercialisation, accorder un intérét particulier aux
contrats d'assurances présentés au public.

Il est tenu de diversifier l'offre des produits d'assurances
dans la recherche de réponses aux besoins, attentes et

aspirations des demandeurs de l'assurance.

3- Devoir de garder le secret professionnel et de
respecter la vie privée :
* |’Assureur est tenu de garantir la confidentialité
des données personnelles relatives a ses clients et a
toutes les autres personnes concernées par un contrat
d’assurance..

4- Devoir général d'information :

* |'Assureur, de par ses connaissances du métier et
de ses rouages, pése sur lui une obligation générale
d’information et de conseil des assurés et bénéficiaires
des contrats d'assurance.

*  Par ailleurs, il doit s'assurer que l'acceptation du
demandeur d’assurance est exempte de tout vice, de
toute ignorance ou dol.

* |'Assureur informe ses clients de toute évolution
significative dans le suivi de leurs dossiers et de la
situation de leurs contrats.

5- Devoir général de conseil :

*  |'Assureur suggere a ses clients les mesures de
prévention utile a une réduction des risques et
a la préservation du patrimoine et qui peuvent
éventuellement entrainer une modération du montant
des primes.

* || est tenu, ainsi, dorienter et de fournir ses
recommandations a l'assuré dans toutes les étapes



du contrat notamment quant aux choix des risques a
garantir et les procédures a suivre en cas de sinistre.
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® LAssureur est tenu de mettre a la disposition de sa
clientéle et demandeurs d'assurance et notamment
dans ses locaux commerciaux, toutes les informations
relatives aux produits d’assurances, aux tarifs.. a la
démarche d'indemnisation et de recours ainsi que les
documents et les imprimés nécessaires a la souscription
de contrats et aux sinistres.

* De méme, I'Assureur doit s'abstenir de pratiquer toute
publicité mensongére.

* LAssureur s'oblige de soigner I'accueil en mettant a la
disposition de sa clientéle des espaces appropriés et un
personnel qualifié, présentable et accueillant.

*En outre, il est tenu d'instituer une écoute permanente
de la clientéle « service clientéle » chargé de traiter et
de répondre dans des délais raisonnables a toutes les
réclamations et de présenter tous les éclaircissements
exigés et assurer une suite écrite a toute réclamation
écrite, méme si celle-ci s'avére non fondée.
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* LAssureur doit avoir le souci detabhr une relation
de confiance réciproque avec sa clientéle en faisant
preuve de transparence lors de la conclusion des
contrats d'assurances, de respect des engagements
qui y sont rattachés et en cas de sinistre a l'octroi d’'une
indemnisation équitable dans des délais raisonnables.

Lutter contre l'escroquerie et |la
* LAssureur ale devoir de prendre toutes les dispositions
d’audit et de contréle visant a éviter et a se prémunir de
la fraude et de I'escroquerie a I'assurance.

A ce titre, il ne doit ni cautionner, ni favoriser, ni taire,
ni se rendre complice d'escroquerie ou de fraude avec
I'assuré, un confrére de corps ou de secteur.

10 - Devoir d’union et de solidarité :

* L'Assureur, tenu par Iobhgation de consolider I'action
interentreprise commune, doit ceuvrer pour établir
une tradition de coordination et de consultation sur
les différents sujets et questions, d'ordre technique,
économique ou social touchant le secteur des
assurances

* En outre, il est indispensable qu'il agisse en
concertation et en toute solidarité face aux défis et
mutations nationaux ou internationaux.

devoir de confraternité
Un secteur concurrentlel mmpllque pas le désordre et
la malfaisance, ainsi:

* L'Assureur doit éviter d'accomplir tout acte de nature
a nuire aux intéréts mutuels.

* Les Assureurs doivent conjuguer leurs efforts pour
assainir le secteur des assurances en mettant fin au
désordre, notamment en matiére de tarification.

* IL est lnd|spensable que ies Assureurs respectent les
tarifs réglementaires ou légaux et aussi les accords
tarifaires interentreprises.

* En outre, ils doivent s'abstenir de commercialiser des
produits avec des tarifs en deca du co(t du risque .
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* UAssureur est tenu de respecter les textes législatifs et
réglementaires généraux et spécifiques en vigueur qui
organisent le secteur des assurances.

Il doit aussi apporter sa participation et aide aux
différentes institutions et organismes.

* U'Assureur est tenu, en outre d'investir les opportunités
de partage et d'échange des expériences et intéréts
avec d'autres secteurs et d'établir avec eux des relations
privilégiées.

)
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Assurance islamique :
croissance

Les défis et les opportunités

de

La 7&8me Conférence Annuelle Mondiale Takaful (WTC 2012) aura lieu les 16 et 17 avril 2012 a Dusit Thani, Dubai. WTC 2012 ouvrira de
nouveau la voie a plus de 400 dirigeants de |'industrie a s'engager dans des discussions critiques qui se focaliseront sur les débouchés
des nouvelles opportunités de croissance et sur la planification de I'avenir de I'industrie mondiale Takaful.

Progression de plus de 6% du chiffre d’affaire au premier

semestre 2011

Le chiffre d'affaires du secteur des assurances a enregistré une
croissance de 6,1% passant de 619,6 MD, au premier semestre
2010, a 657,4 MD au cours de la méme période de 2011.

La branche assurance automobile qui accapare 45% du chiffre
d‘affaires réalisé par le secteur, a atteint 295,7 MD au 30 juin 2011,
contre 281,9 MD au cours de la méme période de 2010, soit une
évolution de 4,9%.

S'agissant de la branche «Assurance vie» (12,6% des reglements du
secteur), I'évolution a atteint 7,3%, passant de 77,1 MD au premier
semestre 2010 & 82,7 MD au cours de la méme période de 2011.
Au cours des six premiers mois 2011, les autres activités (42,4%)
ont réalisé un chiffre d'affaires de 279 MD contre 260,6 MD au

Les montants des indemnisations sinistres accordés par les sociétés
d’assurances ont enregistré une progression de 11,4%, passant
de 249,6 MD au premier semestre 2010 a 278 MD au cours de la
méme période de 2011.

Les sinistres reglés en branche automobile (56% des reglements
du secteur) ont atteint 155,7 MD au 30 juin 2011, contre 146,9 MD
au cours de la méme période de 2010, soit une évolution de 6%.
En ce qui concerne la branche «Assurance vie», elle a engristré une
évolution de 26,6%, passant de 13,9 MD au premier semestre 2010
a 17,6 MD au cours de la méme période de 2011.

Les autres produits ont progressé de 17,9%, passant de 88,8 MD au
30 juin 2010 & 104,7 MD au cours de la méme période de 2011.

cours de la méme période 2010, soit une évolution de 7,1%.

Le Marathon Comar post- révolution

La 26 édition du Marathon Comar qui a eu lieu le 13 Novembre dernier a été, en fait, le premier Marathon post- révolution. Il a eu lieu
ainsi avec un enthousiasme particulier et dans un esprit d’engagement plus prononcé qu‘auparavant. C'est que dans I'environnement
actuel de la Tunisie, ce Marathon est appelé a consolider son réle touristique, culturel et sportif pour qu'il participe au renouveau
économique du pays. Crée, en effet, en 1986, le Marathon Comar ou Le Marathon de la ville de Tunis a beaucoup gagné en maturité.
Cette compétition pédestre sest confirmée d'une année a l'autre jusqu’a atteindre le profil d'un événement international a dimensions
multiples devant ainsi participer a porter haut I'étendard de la Tunisie.

AMI Assurances récompense 150 conducteurs «attentifs»

AMI Assurances a organisé mercredi 16 novembre 2011 a Tunis une cérémonie en 'honneur des conducteurs les plus attentifs parmi
ses adhérents. A cet égard, son directeur général a remis a chacun des 150 conducteurs qui n'ont pas été a l'origine d'accidents durant
I'été de 2011, une attestation d'assurance gratuite offerte par AMI Assurances. Notons que cette initiative s'inscrit dans le cadre de la
contribution d’Ami a la lutte contre les accidents de la route. Il est opportun de rappeler les répercussions de ce fléau. Ainsi, depuis le
début de 'année jusqu'au début septembre dernier, le nombre d'accidents s'est- il élevé a 5347, soit une régression de 10,6% par rapport
a la méme période de I'année précédente. Mais le nombre de victimes est toujours élevé : 985 décés et 7945 blessés

STAR : Plan stratégique 2010- 2014

L'exercice 2010 a vu le démarrage des travaux de mise en place des jalons pour la réalisation des orientations du plan stratégique

2010-2014.
En effet, les efforts consentis tout au long de I'année 2010 par l'ensemble du personnel de la société avec l'apport de son partenaire

stratégique Groupama dont I'expérience dans le secteur est centenaire, doivent porter leurs premiers fruits au cours de cette année. La

nouvelle étape pour la Star qui commence cette année doit se matérialiser par :

1- Le relookage de la signalétique de la société et 'aménagement moderne et ergonomique des espaces de travail pour ses points de
vente, reflétant une identité rajeunie tournée résolument vers l'avenir,

2- Le lancement de nouveaux produits répondant mieux aux attentes évolutives du marché,

3- 'amélioration des services rendus a la clientele.
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GAT Assurances parraine l'opération “Madrassati 2011”

Pour GAT Assurances, I'expérience des événements passés montre que la grandeur de la société tunisienne repose sur le développement
de l'esprit et la maturité de nos jeunes, et qu'a I'éducation incombe le réle d'éveiller les vocations.

Consciente que les moyens éducatifs doivent servir cette cause, GAT Assurances, en tant qu'entreprise citoyenne, parraine une action de
bienfaisance a I'échelle nationale :  « jiwjao by el »

Dans le cadre de cette opération de grande envergure, GAT Assurances met en ceuvre des moyens financiers et implique son personnel
dans la collecte des dons et dans la distribution des affiches de I'opération a travers tout le réseau de ses agences.

Nouvelles enseignes pour les agences du LLOYD TUNISIEN

Les assurances LLOYD TUNISIEN comptent lancer trés prochainement une campagne de relookage de I'ensemble des enseignes de son
réseau d'agences.

Projet d’'un contrat programme entre la secteur des assuranc-
es et le secteur public

Le comité général des assurances vient d'établir un projet d'un contrat programme devant clarifier et codifier les relations de travail et de
partenariat entre le secteur des assurances et le secteur public.

S'étendant sur la période 2012- 2016, ce contrat programme a pour objectif d'introduire un grand nombre de reformes dans le secteur
des Assurances.

Ces reformes concernent les axes suivants:

* Premier axe: La promotion du secteur des assurances et la consolidation de sa solvabilité et les prestations rendues conformément
aux normes internationales.

* Deuxiéme axe: La consolidation du réle de développemental du secteur et |'affermissement de sa participation dans le financement
des activités économiques du pays.

*Troisieéme axe : L'élargissement des couvertures du secteur des assurances.

* Quatrieme axe :Le soutien des éfforts de la prévention.

* Cinquiéme axe : L'amélioration des services rendus par le secteur.

* Sixieme axe : La nécessité de combattre la fraude en assurance.

* Septiéme axe : La formation et la promotion des moyens humains opérant dans le secteur.

* Huitiéme axe : La communication pour une plus grande sensibilisation et une meilleure perception vis-a-vis du secteur.

* Neuviéme axe : La poursuite de la révision et de la modification du cadre Iégislatif du secteur.

Notons qu'une commision de suivi sectorielle a été formée en vue d'approfondir I'étude de ce projet.

Catastrophes naturelles : cout record pour les assureurs en 2011

Selon la revue «laTribune : Entrprise & Finance», les catastrophes naturelles ont été évaluées a 108 milliards de dollars pour les assureurs
en 2011. Pour les réassureurs, le montant atteint 350 milliards, selon Swiss Re.

L'année 201 1devrait étre la plus co(teuse de I'histoire de 'assurance avec un total de 108 milliards de dollars pour les dommages assurés,
explique Swiss Re dans une étude publiée derniérement. Le montant total des dommages est estimé a 350 milliards de dollars, indique
le numéro deux mondial de |a réassurance.

2011 détrone ainsi 2005, année pendant laquelle l'ouragan Katrina avait ravagé la Nouvelle-Orléans. Mais cette année a eté notamment
marquée par des tremblements de terre en Nouvelle-Zélande, un tsunami au Japon et des inondations en Thailande.

TAKAFEL Assurance : M. Akrem BEN SASSI DG

Monsieur Akrem BEN SASSI est désigné DG de TAKAFEL Assurance. Cette entreprise est affiliée a la Féderation Tunisienne des
Assurances

Tunis Re : A ugmentation du capital de 30 MD

Le conseil d'administration de Tunis Re, réunile 16 décembre 2011, a décidé de réaliser 'augmentation du capital social telle que décidée
par I’AGE du 6 décembre 2010, d'un montant de 30 Millions de Dinars pour le porter de 45 a 75 Millions de Dinars.
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