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LE MOT DU CEO

Apres les 50 ans dindépendance de
notre fle, nous féterons les 70 ans de
notre groupe dans quelques semaines.
Ftant lun des précurseurs dans le
domaine des assurances, nous avons
su batir des bases solides et avons
eu la chance de vivre I'émergence de
Iindépendance de Maurice. A l'image de
notre pays, nous avons beaucoup grandi,
beaucoup innové et nous nous sommes
tournés vers l'international afin de figurer
parmi les leaders du marché, ici a Maurice
mais aussi en Afrique de I'Est.

Notre stratégie de nous concentrer
sur nos services phares et de miser
sur la rapidité de notre service et la
simplification de nos produits, s'est avérée
étre une formule prometteuse.

Nous avons la capacité, I'expérience et
les compétences pour maintenir ce taux
de croissance dans les années a venin
Nous avons aussi prouvé au fil des
années, gue nous sommes une équipe
forte, dynamique, motivée et plus que
capable d'atteindre ces réves.

Cette année 2018 sera mémorable, forte

en émotions et en réussites, jen suis

certain.

Bertrand Casteres

Clest par une belle initiative, en ligne avec notre
stratégie digitale au service du client, que nous
avons démarré I'année : une application mobile
pour déclarer un accident. Tres favorablement
accuellie, elle renforcera la relation avec
le client. « Souvent, le contact avec le client
na lieu que lors d'un sinistre.
De tels projets permettent
de créer des liens au-dela de
la transaction, de fidéliser le
client par des services utiles
au quotidien », explique Jeshni
Gopaleesa, en charge du projet.

Deux facteurs ont été
essentiels a la réussite du
projet. D'abord, la simplicité
des fonctionnalités. « Le grand
défi des applis est déviter
labandon. Pour cela, il faut apporter une
réelle valeur : nous avons construit cette appli
de facon a faciliter 'accés aux informations
essentielles pour toute personne en situation
d'accident », poursuit-elle. L'un des principaux
atouts, l'utilisation de la photo est un avantage
notable. « Au lieu de venir déposer les
documents, ladhérent envoie tous les détails

qui simplifie la vie

en temps réel. Bt ce n'est plus a lui de se
déplacer: c'est a nous de prendre contact. »

Lautre facteur de succes est le « referral
programme ». Cette méthode fun et innovante
qui consiste, pour le client, a référer un ami par
texto, était tout a fait adaptée
pour lancer I'application. Et tout
le monde y gagne : le client, le
nouvel adhérent et le Groupe.
« Lorsqu'il vient récupérer son
voucher de Rs 500, c'est pour
nous un grand plaisir d'échanger
avec ce client qui s'est donné la
peine détre notre ambassadeur »,
poursuit Jeshni.

Aidée de Priscila et Tooraj, du
Project Management Unit (PMU),
Jeshni travaille sur ce projet depuis
ao(t 2017. Une tache laborieuse qui a nécessité
des tests sur pas moins dune cinquantaine de
modeles de smartphones. Bravo a équipe et a
tous ceux qui 'ont aidée : équipe du marketing
pour leurs conseils graphiques,Yogesh et Rohann
pour l'expertise technique et Raphaél pour la
communication aux branches.

Vous avey joue le yeu !

Plus d’'une centaine d’employés ont téléchargé I'application
dés son lancement, se qualifiant ainsi pour notre tirage au sort.
Des goodie bags ont été offerts a Melanie Bayaram et Shashikant
Ramkalawon, respectivement 50e et 70e personnes a la
télécharger. Le premier prix, un séjour a ’hétel, a été remporté
par Sheena Quincy Pallany et le deuxiéme, un déjeuner au
C Beach Club, par Rajeev Lalljee.




Nous avons été toutes les deux
Greeters au rez-de-chaussée. Juste
quelgues mois. Car au cours de
son stage, Tessa a « touché a tout ».
Une bonne politique pour choisir
sa voie, surtout lorsqu'on a a
peine 20 ans. Et Tessa a adoré ca :
Document  Collection,  Processing,
Customer Service... ca lui fera plein
de détails a mettre a son CV, dit-elle.
Elle a déa une idée plus précise
de ce qui lui plait : le contact client.
A-t-elle été décue lorsque Brigitte lui
a proposé un poste fixe au Medical ?
Pas du tout ! Car a I'école de Shanta,
elle a bien compris

limportance de

maftriser tous les

aspects du métier de

I'assurance pour bien

accueillir le  client.

Elle a tout de suite /

dit oui. Elle avait
tellement hate de
porter le polo shirt !
Au  rez-de-chaussée,
le sourire de Tessa
nous manque. Elle a
été un peu « notre
petite ». Mais entre
nous, je ne suis pas
mécontente  qu'elle
soit au 5 Elle me
faisait un peu de
'ombre, quoi !
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« Paul, cest un combattant | Il se bat
jusqu'au bout pour obtenir ce qu'il veut.
Il est aussi un exemple d'organisation

ses dossiers de clients trés personnalisés,
dont il a refusé de se débarrasser quand on
est passé au numérique,sont une référence | »
Qui mieux que Denis Seinde peut raconter
Paul de la Faye ? Denis a 19 ans lorsqu'il entre
a la branche de Riviere Noire pour assister
celui-ci, en 2005. Clest grace a la confiance et
au soutien de son « mentor » qu'il saffirmera
et prendra la releve quelques années plus tard.

Le 31 décembre 2017,a 71 ans, Paul a fait ses
adieux a l'assurance. Le métier d'agent, c'est
le métier révé pour lui, qui aime la relation
client et la comptabilité. Dailleurs, lorsqu'il se
joint a La Prudence a 58 ans, il confie tres
vite a Felix Maurel son regret de n'y étre pas
entré plus tét. « Donner des conseils a été
source de grande satisfaction. Etre agent me
permettait aussi d'organiser ma vie de facon
équilibrée. Je visitais les clients, faisais le suivi
dans la matinée et j'étais libre I'apres-midi »,
dit ce grand fan de télévision.

Bien sUr, le travail n'a pas été de tout repos.
« Réclamation veut dire friction », samuse-t-il,
en se souvenant des situations ou il a d{
garder son calme, ce qui n'est pas dans sa
nature de franc parleur Lautre source de
stress est de répondre vite aux demandes
du client. « Il m'est arrivé de téléphoner dix
fois par jour aux officiers de Mauritius Union,
pour des clients différents. Quand le client
veut une réponse, Cest tout de suite.
Ereintant | », dit-il.

Il faut dire que le portefeuille de Paul,
composée d'une clientéle sélective, était
particulier : « Cétait des personnes tres busy,
des couverturesimportantes,ce quiimpliquait
des contraintes d'organisation. Et dans un
marché de plus en plus concurrentiel, ma
priorité était de fournir un accompagnement
minutieux et régulier pour conserver cette
clientéle », dit-il. Cest le caractére exigeant
de cet accompagnement qui pousse la
direction du Groupe a lui proposer de garder
ce portefeuille lorsqu'il choisit de quitter la
branche de Riviere Noire au moment de la
fusion.

Paul a ressenti un petit pincement au cceur
en passant ce portefeuille a Brice Lagesse,
mais il est confiant. Pendant deux ans,
le temps que Brice prenne ses marques
dans cette nouvelle aventure d'agent, ils ont
préparé ensemble cette transition. Il est parti
pleinement heureux, avec cette phrase de
ses clients en téte : « J'espere avoir le méme
service que tu nous as donné pendant |2 ans.»

Danielle, notre « mémoire vivante »

Clest ainsi qu’elle s’est sentie lorsque, pour
les 50 ans d’Indépendance, la direction I'a
mise en vedette. Danielle Bouton aurait voulu
raconter ses 43 ans de service, le travail sous
six CEO, la droiture de I'un, 'humour de
l'autre... Ce parcours exceptionnel, elle n’est
pas pressée d’y mettre fin. « Nous vivons
I'époque la plus intéressante... », dit-elle. Pour
une passionnée d’informatique, assurément.

Danielle aura passé la plus claire partie
de sa carriere au cceur des ordinateurs.
A contre-courant de la tradition familiale,
qui la destine a l'enseignement, elle tente
I'assurance apres son HSC.Au comptoir, elle

s’ennuie vite a remplir les ledgers et coller les
timbres, mais arrive aux assurances générales
au moment ou est installée la NCR 399,
une grosse machine fonctionnant avec cartes
magnétiques et cassettes.

Danielle y prendra golit, et se voit confier la
responsabilité de la Machine Room. Devenue
System Analyst grace a une formation acquise
de I'Université de Londres, elle supervise
tout le Data Processing et aide méme
Blanche Birger a écrire les programmes
pour [assurance. Mais lorsque le systéme
informatique est repensé, a la veille de 'an 2000,
la nature de son travail change et elle s’y



Toujours aussi performants,
nos agents ! La remise des
trophées 2017 s’est déroulée

le 6 mars a I'hotel Sofitel
L'Impérial Resort & Spa

Un moment chaleureux
et chic que I'on prend
plaisir a renouveler

chaque année.

3 Questionsyt

Jean-Christophe Cluzeau, Head of General Insurance

Je suis trés heureux que ce projet ait été repris par
Business Mauritius qui a lancé BUROS a la mi-février. Les
accidents de la route représentent un fléau majeur, et
cette institution a le pouvoir d'amener les 1200 princi-
pales entreprises du pays a s'engager en faveur de la
prévention. En France, les Plans de PRR sont quelque
chose de commun aujourd’hui. Lorsqu'un tel plan est mis
en place dans les entreprises, la sinistralité dégringole.
Cest ce qui nous a inspiré, a Daniel Raymond et moi, ce
projet. LAssociation des assureurs a bien entendu été
impliquée, car c'est dans leur intérét de faire baisser le
taux d'accident. Nous avons présenté la Charte aux |éres
Assises de la sécurité routiere en novembre dernier:

Elle a été treés bien accueillie : une quinzaine d'entreprises
y ont adhéré, a l'instar de Mauritius Union bien entendu !

Elle a plusieurs axes : former et responsabiliser le personnel

; entretenir efficacement la flotte ; sensibiliser la direction
afin de rationaliser les déplacements (essayer de se limiter
aux trajets courts et tenir des réunions a distance, éviter
les zones a risque, etc.). Un Comité de suivi managé par
le Responsable logistique s'assure de faire vivre la Charte
et de suivre l'accidentologie. Il est important de préciser
qu'elle repose sur un triple engagement : des pouvoirs
publics, de I'entreprise vis-a-vis de ses salariés et du salarié
lui-méme.

Bien entendu. L'Association a proposé lintroduction du
bonus malus, ce qui représenterait un changement radical
de perspective. A Maurice, on assure un véhicule. Avec le
bonus malus, on assure le conducteur. Plus il a d'accidents
responsables, plus sa prime augmente. En outre, le relevé
d'informations qui retrace I'historique du conducteur sur
3-5 ans serait partagé par tous les assureurs, ce qui n'est
pas obligatoire aujourd’hui. Lorsque la France a introduit le
bonus malus dans les années 70, elle avait une sinistralité
similaire a celle de Maurice. La sinistralité a baissé de 20 %
des les premieres années. Nous avons donc présenté une
note au ministre sur le projet et il y est trés favorable.
On travaille sur bien d'autres idées, comme ['expertise
automobile. Pour éviter de remettre sur les routes des
voitures qui ne devraient pas rouler. Nous poursuivons
donc la bataille !



Félicitations a Zameel Takun, le gagnant de notre derniére édition de QUIZ qui remporte un week-
end pour deux a I'hétel ! Merci a tous les participants. N’hésitez pas a retenter votre chance en
répondant a la question suivante : Quelle est la date de naissance du célebre poéte mauricien qui
a donné son nom a la rue ou est situé notre Head Office ?

Remportez de nombreux cadeaux

Glissez votre coupon réponse dans I'urne placée a la réception avant le 15 ao0t 2018. Les bonnes réponses seront tirées au sort.



