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NMG Consulting
NMG Consulting estun cabinet de conseilmondial
spécialisé dans I"assurance, la réassurance et la gestion
d'actifs
Nous fournissons des conseils en stratégie et des services
d’analyse du marché aux institutions financiéres, partout
dansle monde
Mos conseils sont basés sur des faits &tablis par des
entretiens avec plusieurs experts pour analyser les
tendances du marché, le positionnement compétitif et les
forces et faiblesses des divers fournisseurs de service

Apercude I'étude
NMG Consulting a réalisé ce sondage éclairdes
intermédiaires en assurance collective pour recueillir leur
perception surla fagon dont le marché réagita lacrise
causée par laCoOVID-19
Des informations ont été recueillies d’environ ™70

répondants entre le 23 avril etle 4 mai 2020

Objectifs du rapport
Partageravec nos partenaires:
= Lespréoccupations principales du marché
= Leschangementsetlesimpacts surles pratiques
d’affaires
+ Quelsassureurs se démarquent et de quelles maniéres

¥

P
. Pour plus de détails, veuillez contacter Karan Sabharwal (Karan.Sabharwal@NMG-Group.com) ou lean-Guy Gauthier (leanGuy. Gauthier@NMG-Group.com)

Observations

Plus du guart desrépondants sont extrémement
préoccupés par l'impact du virus sur I'industrie

La principale préoccupation est labaisse de leurs revenus
enraison des mises a pied etdes terminaisons de contrat

La réduction importante des activités de développement
des affaires faitde la gestion de leur portefeuilleune
priorité stratégique pour les intermédiaires

On constate une diminution importante du nombre de
mises en marché et par conséquentdunombre de
changement d'assureur

Lesassureursont, pour la plupart, dépassé les attentes
desintermédiaires en termes de soutien durant cette
crise. Les principales interventions de soutien ont été:
une communication proactive ettransparente, dela
réactivité aux demandes, de la flexibilité dans I'approche
etdesallégements de prime

Lesintermédiaires s'attendent a ce que certains des
changements adoptés soient conservés au-dela de cette
crise et fassent partie d'un nouvel environnement de
travail. Ceux-ciinclus une meilleure utilisation de la
technologie disponible, I"adoption de réunions virtuelles
aveclesclients et une utilisation accrue des services de
télémeédecine




Les baisses de revenus liées aux mises a pied sont une
préoccupation majeure pour les intermédiaires

Niveau d'inquiétude concernant I'impact de la COVID-19 Impacts sur votre entreprise et sur le marché

Servir les clients
Mises a pied ...
Exonération de primes Eﬂ-’ets I.Ong terme

Baisse de revenu
Impact sur l'industrie

Augmentation des coiitsPerte de clients

Terminaisons=—
Durée de la crise

Pru de dévelappemant d affaires

* La plupartdesintermédiaires surle marché canadien “Nous subissons I'effet de mises a pied comme jamais
deI'assurance collective ont exprimé un certain auparavant. Je m'inquiéte du redémarrage de l'économie
niveau de préoccupation avecla crise actuelle et de la facon dont nos revenus pourraient étre réduits,

* Plusd'unquart des personnes interrogées se surune période prolongée.” — Ouest canadien
déclarent extrémement préoccupées par lesimpacts
économigques et sur leurs revenus “Réductions de prime. Fermetures. Demande accrue pour

* Le niveau de préoccupation estmoins élevéparmi les soins virtuels. Réduction de la prise de risque parles
ceux quitravaillent avecdes plus gros groupes assureurs et augmentationdes coiits liés a l'invalidité,” -
dassurés Québec

Légende: D Pas du tout inquiet(-&te) Légérement inquiet{-&te) . Moyennement inquiet(-&te) . Extrémement inquiet{-&te)

Question: Comment évaluez-vous votre niveau d'inquiétude associéa I'impactdu coronavirussur lesecteur de 'assurance collective?




Les préoccupations concernant les problemes financiers des
clients et les baisses de leurs revenus sont au coeur des
inquiétudes des intermédiaires

Niveau de préoccupation concernant les conséquences suivantes

Réduction du nombre d’employés
chezlesclients, réduisant la prime

Problémes financiers affectantle
renouvellement

Lesrevenus des activités d'assurance
collectivediminueront
considérablement en 2020

Difficultéatrouver de nouveaux
clients

ifnpacfsur mon entrepri-ée
(réductions de personnel / nouvelles
méthodes de travail)

Retards dans le processus de
renouvellement

Je perdrai desclients au profitd'un
autre conseiller

Mangue de ressources pour gérer les
clients pendant cette période

Légende:

Légérement inquiet(-éte) . Moyennement inquiet(-&te)

Question: Dans quelle mesure étes-vous inguiet(-éte) des éléments suivants

. Extrémement inquiet(-&te)

*  Lesintermédiaires sont principalement préoccupés
par l'impact que la COVID-19 a sur leursclients
(mises a pied, problémes financiers) et sur I'effet
quecelaaura sur leursrevenus etleurs
perspectives de croissance

i “Je pense que cette crise
“Inquiet pour mes 2 i
: . sera temporaire, mais
clients. Je m'attends a .
Az ignificati conduira a des
une baisse significative
& i changements dans la fagon
de revenus. Les clients 7
z dont les compagnies
revoient leurs . .
o congoivent leur régime
stratégies.” :
d‘assurance collective.” -
- Ontario .
Atlantigue

“A court terme, nous avons dii fournirun soutien accru &
nosclients et les aider & gérer les impacts. A long terme,
nous nous attendons a une réduction d'environ 20% de
nosrevenus d'assurance collective, car les entreprises
fonctionneront avec moins de personnel et 'économie
mettra probablement des années a se rétablir.” — Ouest
canadien

“Nous avons di sortir des sentiers battus pour offriranos
clients des économies immeédiates a cause des effets de la
COVID-18." - Ontario




Les intermédiaires se concentrent sur la communication et
I’aide a fournir aux clients; les opportunités de développement
des affaires diminuent

Comment la COVID-19 a-t-elle affecté les activités au sein de votre * Lacommunicationaveclesclients etle supporta
leur fournir sont la priorité pour les intermédiaires

organisation
pendant cette périodevolatile
Aucun . .
changement * Lesopportunités de développementd’affaires sont
rl | réduites et lesintermédiaires investissent ce temps
Communications aux 2% 7% a mieux servir leurs clients existants
clients ! * L'environnement actuel a fourni aux intermédiaires
. — une occasionunigue de solidifier leurs relations
Consultation avec 10% 5% b cifei EE i ik
e 39 avecles clients, ce quidevraitleur rapporter a long
terme
.
Contactavec les 2% | 20% | IEE e
assureurs L “S'nssurergue les clients sont au courant et se sentent
I — soutenus. Se préparer pour le développement des affaires
Appels et courriels | 13% et les autres opportunités a mesure que l'industrie se
desclients 7% remettra de cette situation.” - Ontario
Campagnesde I?%E% N i
marketing Assurerun contact constant et accru avec les clients
R B ] B ST L T i pour fournir du soutien. Rechercher des opportunités pour
Activités de | m E agider des clients « orphelins ».”— Ouest canadien
réseautage i i
E i “S'assurergue les “Bien servir nos clients,
Recherche de . 23% i clients soient bien compte tenu de la situation
nouveaux clients i informés de leurs actuelle. Aider les clients @
o R TR P S P T options.” eviter les mises a pied.”-
- Ouest canadien Québec

Légende: [ Forte baisse Légere baisse [ Légére hausse [ Forte hausse

1. Le nombre de réponses indiquant ‘aucun changement' sont affichées dans la colonne du milieu m
: Question: Comment la perturbation liéea la COVID-19 a-t-elle affecté les activités suivantes au sein de votre entreprise?




Le déclin important des activités de développement d’affaires
fait de la gestion du portefeuille en vigueur une priorité
stratégique

Impact sur les activités suivantes a la suite de la COVID-19

Aucun
changement
Nombre de Courtiers 42% |EE
nouveaux
clients kSRS i
précédemment Conseillers !
non assurés que PSS
vousavez Administrateurs
placés tiers
Nombre de Courtiers
nouveaux
clients
précédemment  Conseillers
assurésgue
= .
MOUSaVCE Administrateurs :
placés tiers !
] i
Courtiers .
i
Proportionde — T T | '
vosrégimesmis Conseillers 23% 8%

sur le marché

Administrateurs
tiers

Parmi ceux mis
au marché,
proportion de
cesrégimes qui
ontchangé
d'assureur

Administrateurs

Courtiers

Conseillers

tiers

Légende: [ Forte baisse

Légére baisse

B Léztre hausse [ Forte hausse
1. Le nombre de réponses indiquant ‘aucun changement' sont affichées dans la colonne du milieu
Question: Comment les activités suivantes ont-elles été affectées par la COVID-197

En ce quiconcerne le développement des affaires,
le nombre de nouveauxclientsplacésa
considérablementdiminué

C'estchez les courtiers gu'on constate la plus forte
diminution dans la proportion de régimes mis au
marché et ausside régimes quichangentd'assureur
Avecla réduction des nouvelles opportunités
d'affaires, il esttrésimportant pourles
intermédiaires de se concentrer surla gestion de
leur portefeuille

“La principale priorité est de maintenir les relations
guenous avons avec nos clients actuels, méme sile
revenu parclient diminue. Nous envisageons

également de mettre en place des nouvelles stratégies

pourl'acquisition de nouveauxclients.” — Ouest
canadien

“Travailler dur pour rassurer et fidéliser les clients dans

un contexte ou de nombreuses entreprises s'adaptent
et font plus avec moins.” - Ontario




Les assureurs ont bien réagi, avec des communications
proactives ainsi qu'une flexibilité pour I'exonération des primes

Quelle estvotre évaluation de la réaction des divers assureurs dans

les aspects suivants?

Communication sur leur approche
etleurs perspectives

Communication
proactive

Réactivité enversvous, le
conseiller

Partager des idées et perspectives
pertinentes pendant cette
période de volatilité

Flexibilité pour I'exonération des
primes

Réactivité dvosclients, les
preneurs

Flexibilité et assistance autour du
processusde réclamation

Assistance et conseils pourvous
aidera résoudre des problémes

27%

Légende: . Au-dela des attentes . Excellent
Question: Quelle est votre évaluation de la réaction des divers assureursdans lesaspects suivants?

* Lesassureursont, pourla plupart, dépassé les

attentes dans leur accompagnement des

intermédiaires dans cette crise

* Lesprincipales interventions en soutien des

assureurs qui se sontdémargués ont été: une

communication proactive et transparente, dela

réactivité aux demandes, de la flexibilité dans leur

approche etdesallégements de prime

* LaSunLifeetla CanadaVieontexcellédansle

soutien aux intermédiaires, tandis que la Manuvie

est pergue comme n"ayant pas aussi bien performé

* Lesassureursguionteu dumal & se différencier

durantcette crise n’ont pas été proactifs dans leurs

communications etont été lentsa répondre aux

demandes desclients

“Une communication solide et opportune se démarque

vraiment. De bonnes communications surles perspectives
de I‘aprés COVID-19."

“Etre proactif et
accepterde
retarder les

renouvellements.”
- Atlantigue

“Certains ont fait preuve d'une
grande souplesse ala fois en ce
qui concerne les prestations
d'invalidité et fe maintien des
régimes.”

- Ouest canadien

By Karan Sabharwal
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