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(1) Source : App Annie.

Préambule

Depuis le milieu de années 2000, I'avenement du smartphone a été fulgurant. En
2017, environ 4 milliards de mobiles ont généré 178 milliards de téléchargements
d’applications'. Et la tendance reste a I'accélération. On peut d’ailleurs remarquer
que si les sites web ont mis un peu plus d’une décennie a entrer dans une ére de
grande maturité, les applications mobiles sont parvenues a un niveau équivalent
en deux fois moins de temps. Cette accélération de I'utilisation du smartphone et
des applications mobiles change profondément la fagon dont nous communiquons,
achetons, nous divertissons, nous rencontrons... et nous assurons.

« L’assurance doit devenir mobile-centric » est un mantra ayant mobilisé beau-
coup d’encre et de pixels, dispensé au fil des ans par la plupart des analystes
du secteur. Au cours de la derniere décennie, I'assurance a vu une explosion du
nombre d’applications mobiles. Ces applications sont parfois trés métier et per-
mettent par exemple de gérer un contrat, de déclarer un sinistre ou encore de
déclencher une action d’assistance. Dans d’autres cas le mobile est vu comme une
opportunité d’améliorer — ou plus justement de densifier — la relation client via des
services supplémentaires. Des applications parfois farfelues ont ainsi vu le jour,
pour connaftre un engouement relatif rythmé par le «<download, use and trash».
Leuphorie semble retomber progressivement. Depuis 2017, nombre d’assureurs
ont eu a cceur de rationaliser leur parc d’applications en mutualisant certaines fonc-
tionnalités voire en décommissionnant celles qui ne rencontraient pas le succes
escompté. Aujourd’hui, pres de la moitié des applications mobiles en assurance
sont ainsi dites « toutes en un ».

Entre juillet et aolt 2020, nous avons testé et comparé les parcours en ligne d’'une
vingtaine d’acteurs assureurs, mutualistes, courtiers, néoassureurs, néocourtiers
via leurs applications mobiles ainsi que leurs sites internet. Bien évidemment, a de
rares exceptions prés nous observons que par construction les applications pro-
posent un périmetre de fonctionnalités réduit par rapport aux sites internet. Nous
observons également qu’elles sont moins plébiscitées pour un service considéré.
Se pose donc la question des interactions a privilégier lors de la construction d’une
application. Le réel cas d’usage se fait rare. Qui a part Leocare fait le pari d’exiger
d’un prospect qu’il télécharge une application avant de souscrire pour la premiére
fois ? L'épisodique déclaration de sinistre peut-elle justifier la présence a 'année
d’une application sur un smartphone déja saturé ? A I’ere de la simplification des
parcours client, du « responsive » et autres « Progressive Web Apps », hous posons
la question suivante :

L’application mobile en assurance dommages a-t-elle encore raison d’étre ?



Méthodologie.

Au cours de I'été 2020, Sia Partners
a comparé les sites web ainsi que les
applications mobiles de la branche
dommages d’une vingtaine d’acteurs
de l'assurance afin de dégager des
tendances marché quant a la disponi-
bilité de ces supports et la facon dont la
clientele en apprécie la facilité d’utilisa-
tion. Les acteurs testés ont été choisis
afin de réunir un panel représentatif de
la diversité du secteur : assureurs, mu-
tualistes, courtiers, néoassureurs, né-
ocourtiers? . Sites web et applications
mobiles ont été testés selon les cing
grandes briques de parcours client
suivantes :

Q La recherche d’information
() La simulation
() La souscription

() La déclaration de sinistre

Q Le parcours client en général

Pour chacune de ces briques, une note
d’utilité a été attribuée a ces deux sup-
ports. Cette note est construite a partir
de critéres visant a capturer la dispo-
nibilité et la facilité d’utilisation. 155
criteres d’évaluation ont été définis au
total, afin de capturer la particularité
de chacune des briques testées : on
ne teste pas un parcours de simulation
comme une déclaration de sinistres
étant entendu que I'attente n’est pas
la méme. Un panel d’utilisateurs a été
réuni de sorte a ce que le testeur d’un
acteur donné en soit bien client et
puisse ainsi parcourir 'ensemble des
fonctionnalités jusqu’a la déclaration
de sinistre?, brique qui nécessite un
identifiant client des la premiere étape
chez de nombreux acteurs.

Afin de limiter la subjectivité de I'éva-
luation, la majorité des critéres sont
des questions fermées (139 sur 155,
soit pres de 90%) :

O Exemple de question sur la brique
simulation : « Pouvez-vous mettre
la démarche en pause et y revenir
plus tard sans avoir a recommencer
? (oui / non) ». Il s’agit d’'une ques-
tion caractérisant la facilité d’utili-
sation de la simulation.

() Exemple de question sur la brique
souscription : « Est-il possible de
souscrire au produit entierement
enligne ? (oui/non) ». Il s’agit d’'une
question caractérisant la disponibi-
lité de la souscription en ligne.

Q Exemple de question sur la brique
déclaration de sinistre : « Est-il
possible de faire ou compléter un
schéma de I'accident ? (oui/ non) ». Il
s’agit d’'une question caractérisant la
facilité de la déclaration de sinistre.

Exceptionnellement, sur la brique par-
cours client en général, nous avons
prévu quelques questions ou la ré-
ponse était attendue sur une échelle
de 1a 5 dont voici deux exemples :

O «La navigation est-elle rapide et ré-
active, sans délais de chargement
sur un écran particulier ni aucune
difficulté a identifier ou chercher
une information ? (Echelle de 1a 5,
5 étant le plus performant) ».

O«Les écrans sont-ils congus de
manieére satisfaisante, avec une
information facile a trouver et a
consulter ainsi qu’un design mo-
derne ? (Echelle de 1a 5, 5 étant le

mieux congu)».

Les résultats de ces tests ont ensuite
été agrégés afin de construire des
moyennes marché, notre objectif étant
de dégager des tendances de place
plutét que de créer un classement
d’acteurs*.

En complément, notre équipe data
science s’est employée a identifier les
bonnes pratiques via Natural Language
Processing sur les commentaires lais-
sés par les utilisateurs quant aux sites
et applications qu’ils utilisent. La re-
montée de mots clés et de leur polarité
(via sentiment analysis) permet une col-
lecte d’information synthétique quant
aux pratiques qui permettent aux sup-
ports les mieux notés de se distinguer.
La premiére partie de ce document
est consacrée a 'analyse des résultats
quantitatifs. La seconde partie utilise
ces résultats afin d’apporter une ré-
ponse a la question : Lapplication mo-
bile en assurance dommages a-t-elle
encore raison d’étre ?

(2) AG2R, Allianz, April, Aviva, AXA, Cardif, Crédit Agricole, Direct Assurance, Generali, GMF, Groupama, Lemonade, Leocare, Lolivier, Luko, MAAF, MACIF, MACSF,

MAIF, Matmut, SOGECAP.

(3) Le périmetre du test va jusqu’a la déclaration de sinistre mais pas au-dela, et ce pour différente raisons. Premierement, il n’est bien entendu pas possible de
transmettre des sinistres fictifs. Deuxiemement, nous testons ici I'interface et non des considérations aval comme la rapidité de traitement ou encore la clarté

de I'information partagée lors du suivi de sinistre.

(4) Ceci existe déja sous de multiples formes. De plus, un tel classement n’est pas équitable puisque d’une part la démarche souffre nécessairement d’un biais
méthodologique d{i au choix des criteres et d’autre part il convient d’apprécier la fagon dont un acteur anime sa distribution au regard de sa stratégie au

global.

9] W)



n parc en cours de
rationalisation.

En faire moins mais mieux

Il était temps. Aprés une euphorie ayant pris fin en 2017, le marché de I'assurance continue I’effort de rationalisation de
son parc d’applications. On compte ainsi un peu plus d’une trentaine d’applications actives en assurance dommage en France
contre une petite centaine en 2017.

Nombre d’applications mobiles
en assurance dommages en France
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La tendance est a I'application portail concentrant plus de fonctionnalités. S’il existe encore
des applications « stand-alone » spécialisées, comme par exemple sur la déclaration de
sinistre, un large spectre d’applications releve désormais d’'une logique « tout en un ». On ob-
serve ainsi la rationalisation des fonctionnalités et 'abandon de certaines initiatives lancées
dans une logique de test & learn. La MAAF en est un exemple parlant puisque I’'entreprise
a fait le choix de réduire son parc de six applications® en 2015 a seulement deux en 2020.

(5) En comptant I'application « L'assistant santé ». Sur le périmétre dommages stricto sensu, ce chiffre est de cing.



Parc applicatif de la MAAF en 2015

m.maaf.fr

Site mobile pour accés a son espace
client (contrats, informations personnelles,
remboursements, contact du conseiller,...)

L'Assistant Santé

Géolocalisation de partenaires Santé, Car-
net de Santé interactif pour toute la famille
(vaccinations, rdv médicaux,...)

L'Assistant Air
Informations sur la qualité de I'air
et prévisions météorologiques

Alcootel

Test d’alcoolémie indiquant la possi-
bilité ou non de prendre la route

en toute sécurité

Mon Coffre-Fort

Permet de sécuriser (a la maniere
d’un « cloud » ) vidéos, photos de
famille, bulletins de salaire, factures
électroniques...

L'Assistant Accident

Accompagne le client dans ses
démarches en cas d’accident : guide
des bons gestes, enclenchement de la
procédure de déclaration de sinistre...

Parc applicatif de la MAAF en 2020

MAAF et moi

Acces aux principales fonctionnalités de
I'espace client, dont la déclaration de
sinistre, les contrats, contacts utiles. Il est
également possible d’y effectuer des devis

Alcootel

Test d’alcoolémie indiquant la
possibilité ou non de prendre
la route en toute sécurité

On observe une amélioration significative de la note moyenne des applications sur ’App Store comme sur Google Play qui

tient d’un faisceau de facteurs que I'on retrouve en analysant les commentaires®:

une plus faible part d’applications inactives

I’'abandon des fonctionnalités jugées les moins utiles

une amélioration de la connectivité et une disponibilité hors connexion
une simplicité d’utilisation accrue

un recours plus large au self-care’

(6) Analyse effectuée via web scraping et Natural Langage Processing par notre équipe data science sur les commentaires
utilisateurs de I'ensemble des applications assurantielles du marché francais (incluant ainsi la santé et la vie).

(7) Les fonctionnalités des applications « toutes en un » participent a améliorer I'autonomie du client.



Exemples de verbatims clients quant aux applications mobiles en assurance dommages en France

Se poser la question du nécessaire
On rappelle également un fait saillant isolé mais loin d’étre anodin : le retrait en avril 2018 par AXA de son application myAXA

en France, par ailleurs maintenue sur d’autres marchés. Deux raisons principales ont été invoquées :

Un manque d’usage

Un marché francgais trés intermédié

Si le premier point est relativement universel, on utilise en effet bien plus son smartphone pour d’autres usages et nous y
reviendrons, le second point reflete quant a lui une particularité hexagonale. Contrairement aux pays anglo-saxons ou l'assu-
rance est essentiellement directe, le marché francais présente un réseau largement intermédié. Selon le mix de son réseau
de distribution, un assureur tricolore peut donc avoir trop peu de contacts réguliers avec ses clients finaux pour justifier la
création et le maintien dans le temps d’une application. Lexemple extréme de Wakam en est I'illustration.
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n parcours en ligne
encore non-exhaustif.

Un outil principalement apres-vente

Malgré I'’émergence des applications « tout en un », les supports en ligne d’assurance dommage (site web et application mo-
bile) ne couvrent pas toutes les grandes briques du parcours client de la méme fagon. Nous avons comparé les sites web et
applications de la branche dommage d’une vingtaine d’acteurs assureurs selon les cing grandes briques suivantes :

O La recherche d’information
O La simulation
O La souscription

() La déclaration de sinistre

@I parcours client en général

Lutilité de ces supports a été évaluée par un panel d’utilisateurs testeurs selon une grille d’analyse construite autour de criteres
déclinés pour chacune de ces briques et visant a capturer la disponibilité et la praticabilité d’'une brique donnée. Force est
de constater un écart important selon la brique considérée puisque la simulation et la souscription apparaissent nettement

en retrait.

«Utilité» des fonctionnalités web et app
(unité arbitraire combinant disponibilité et praticabilité)

o}

Recherche d’information
Parcours Simulation
client général

¥
b [({ Sinistre Souscription ;’r

o O



La large intermédiation du marché fran-
cais est la aussi un facteur explicatif
mais il n’est pas suffisant. La part de
francgais souscrivant en ligne ne ces-
sant de croitre et la loi Hamon ayant
donné un véritable « coup de boost »
a la pratique, la plupart des assureurs
s’efforcent de proposer une simulation
et une souscription en ligne. Dés lors,
qu’est-ce qui explique cet écart? La
réponse tient moins dans la disponi-
bilité que dans la praticabilité de ces
fonctionnalités. Selon nos tests, ces
fonctionnalités sont en moyennes ju-
gées moins pratiques a utiliser que les
autres par les utilisateurs. Les facteurs

clés de succes® permettant a certains
acteurs de se distinguer sont a cher-
cher du co6té de la clarté et de la ra-
pidité :

Transparence des garanties

Nombre limité de questions

Pré-remplissage de champs

Traitement immédiat

La transparence quant au contenu des
garanties proposées est un facteur
essentiel de confiance et donc de sa-
tisfaction. Un assureur faisant preuve
de transparence se positionne en
partenaire, au service de l'intérét de
I'assuré. Une part croissante d’assu-
reurs déploie ainsi des efforts de pé-
dagogie notables quant au contenu et
au fonctionnement de leurs produits. A
I'instar des assureurs vie qui ont lancé
ce type de formats depuis plusieurs
années, certains assureurs dommages
proposent ainsi des vidéos courtes
explicatives en alternative au contenu
textuel.

Au-dela de la transparence quant au contenu des garanties proposées, la plupart

des assureurs dommages mettent a disposition du « contenu conseil » comme le

font les comparateurs en ligne depuis leur lancement.

(8) Analyse effectuée via web scraping et Natural Langage Processing par notre équipe data science sur les commentaires
utilisateurs de I’ensemble des sites web et applications assurantielles du marché francais (incluant ainsi la santé et la vie).

ok ek


https://www.youtube.com/watch?list=PLpsmMYH_ckXAVm2JDQI2Y1QP9eFitaX91&v=3UITNgFjkhU&ab_channel=GeneraliFrance

Vous étes locataire

En tant que locataire, vous étes responsables des dégats que vous pourriez causer au logement. Afin de
protéger le locataire comme le propriétaire, I'assurance est obligatoire, sauf exception.

Vous occupez

Une location vide

Une location
meublée

Une colocation

Une logement
occupé a titre
gratuit

Une location
saisonniere

Un logement de
fonction

Situation

L'assurance est

Obligatoire

Obligatoire

Obligatoire

Obligatoire

Non requise

Falcultative

Réponse

Une attestation d’assurance est généralement demandée avant la remise des
clés. Vous devez souscrire une garantie risques locatifs. Exception : si votre pro-
priétaire a déja assuré le logement pour le compte du locataire alors I'assurance
est facultative pour ce dernier (paiement via les charges).

Auparavant facultative, une couverture risques locatifs est désormais obliga-
toire depuis la loi Alur de 2014. Une attestation d’assurance est généralement
demandée avant la remise des clés. Exception : si votre propriétaire a déja assuré
le logement pour le compte du locataire alors I'assurance est facultative pour ce
dernier (paiement via les charges).

Tous les membres de la colocation doivent étre couverts pour les risques locatifs
avec la possibilité de souscrire chacun une assurance ou bien de mutualiser
aupres d’un seul assureur (plus simple).

Exception : elle est facultative uniquement si le propriétaire vit avec vous dans le
logement.

Le propriétaire peut parfois demander une attestation d’assurance villégiature a
la signature du contrat de location, afin s’assurer que vous étes couverts pour les
éventuels dégats causés a des tiers ou au voisinage (garantie type responsabilité
civile généralement incluse dans votre contrat d’assurance habitation).

L'assurance est fortement recommandée méme si non obligatoire car vous restez
responsable financierement des dommages causés a autrui. Pensez a souscrire
au moins a une couverture responsabilité civile.

Information supplémentaire type ‘coup de pouce’ position-

nant I'assureur comme un partenaire



app mobile en
retrait par rapport
au site web.

Un écart sur tous les fronts «Utilité» des fonctionnalités web et app
(unité arbitraire combinant disponibilité et praticabilité)
Au-dela des écueils du parcours en

ligne en général, la comparaison des ()\
sites internet et applications mobiles

permet de mettre en lumiere deux Recherche

. R o . d’information
phénomenes. Premierement, site web

et applications mobiles souffrent des
mémes écueils sur les briques simula-

tion et souscription. Deuxiemement,
I'application mobile apparait en retrait Parcours Simulation
sur 'ensemble des briques de notre client général

analyse.

_— Web

N —
& e . . . . ,
- App Sinistre Souscription —

Lappréciation en retrait de I'application mobile est « proportionnelle » a celle du site web sur chacune des briques a I'exception
de la déclaration de sinistres. Ceci s’explique par différents facteurs. Tout d’abord, la disponibilité de I'application est bien
évidemment en deca de celle du site web puisque tous les acteurs ne font pas I'effort d’en développer et maintenir une sur
toutes les briques du parcours client. Ensuite, le caractere pratique des fonctionnalités des applications, lorsqu’elles sont
disponibles, n’est pas jugé significativement différent du site web a I’exception de la brique de déclaration de sinistre, souvent
jugée bien plus commode.

o



Le cas d’usage du sinistre

La déclaration de sinistre est jugée
en moyenne plus pratique sur mobile
ce qui se comprend assez bien dans
la mesure ou ce support répond a un
besoin d’immédiateté. Par exemple, on
commande une dépanneuse depuis
son lieu de panne ou d’accident et non
une fois de retour chez soi depuis un
ordinateur. On peut citer Allianz qui I'a
bien compris avec son application Mon
Allianz mobile qui joue sur les aspects
d’immédiateté et de transparence
afin de rendre I'expérience aussi peu
stressante pour I'assuré que possible :
il est possible de visualiser la position
de la dépanneuse en temps réel ainsi
que le temps restant avant son arrivée

a destination.

Suivi de dépanneuse en temps
réel dans Mon Allianz mobile




/]ft maintenant ?

Un usage qui reste peu récurrent

La principale raison invoquée dans la littérature pour créer une application est simplement I'usage croissant du mobile. C’est
vrai, nous utilisons tous ces appareils et ce, de plus en plus. Cependant, il convient de prendre du recul sur cette tendance et
de s’intéresser a ce que font les consommateurs sur les applications mobiles. Si le temps passé a les utiliser subit une inflation
remarquable, la répartition des usages semble relativement stable. Ainsi d’aprés App Annie, la moitié du temps passé sur
mobile reste consacré aux réseaux sociaux et a la communication, plus d’un tiers au divertissement, 7% au bien-étre et a la

santé, 9% a I'actualité et 4% a d’autres usages.

Heures passées sur applications mobiles par usage dans
le monde selon App Annie

(trillion)
2
4%
1,6 9%
7%
1,2 B Autres (incl. finance)
31% "
B Actualité
29% ien-é 4
- 25% ] Bl.en gtre et sant‘e N
0.8 o Dlyertlssement (jeux, vidéos)
4% Réseaux sociaux et communication
24%
054 | | 56% | 53% 49% B
56%
2016 plokvi 2018 2019

Membres de la derniére catégorie, au cété de leur consceurs bancaires bien plus utilisées, les applications d’assurance
représentent une tres faible part du temps passé sur applications. Est-ce étonnant ? Non ! Les consommateurs n’utilisent de
facon récurrente et quotidienne qu’un nombre faible d’applications, entre 4 et 5° . Un assuré ne consultant son application
d’assurance que sur des cas d’usages non récurrents (sinistre, changement de contrat, rattachement de personne couverte,

etc.) cet état de fait ne saurait étre une surprise.

Ce n’est pas pour autant que le mobile n’a pas sa place dans les parcours clients en assurance. Au passage, les financements
levés par les assurtech ces dernieres années'’ témoignent bien du fait que les investisseurs parient sur le parcours en ligne

en assurance, en particulier via mobile, comme levier de croissance.

Comme nous l'avons vu, certains moments clefs a haute valeur ajoutée tels que le sinistre gagnent a étre réalisables sur
mobile. Il convient de faire des choix quant aux interactions rendues possibles via ce support, ce qui n’est pas chose aisée. En
assurance, I'’émergence d’applications « tout en un » miroirs des sites web traduit bien la difficulté des acteurs a sélectionner

les fonctionnalités qui feront mouche.

(9) Source : App Annie.
(10) 125 millions d’euros pour Alan, néoassureur. 22 millions d’euros pour Luko, néocourtier. Pres de 4 millions d’euros pour Leocare, néocourtier.
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Le sujet controversé du ROI

Méme si le colt" d’'une application est variable - il existe des développements a 40k€ comme d’autres a 200k€™ - celui-ci
reste relativement connu en début de projet. En revanche, une application se gére au quotidien et nombreux sont les acteurs

qui ne découvrent la complexité des co(its de gestion qu’apres le lancement. En particulier, I'intégration au back-office (et

son maintien dans le temps) est la condition nécessaire a I'utilité « métier » d’'une application. Mais cela co(te cher. Ceci est

d’autant plus vrai lorsqu’il faut faire transiter les actes de gestion dans des systemes d’information hérités qui ne sont plus de

premiére jeunesse et qu’il est prévu de faire évoluer. Le poids du legacy, encore et toujours.

Colts cumulés (création & maintenance) comparés par solution

3,5

2,5

1,5

T

PWA
Site web

App
—  Site web & App

Build Runan1 Runan 2 Runan3

A cela s’ajoute le fait que sur le marché de I'assurance fran-
cais, les applications restent un canal de service plus que
de vente. Le Return On Investment d’un tel projet est ainsi
difficile a appréhender. On peut ainsi lire dans la littérature
certains acteurs botter en touche en stipulant que la réelle
valeur ajoutée de I'application mobile réside dans la démons-
tration d’une capacité a suivre les évolutions technologiques,
c’est-a-dire dans un rajeunissement de I'image. D’autres in-

voquent le fait de densifier la relation avec la clientele et donc
de créer une certaine proximité. D’autres encore déclarent
qu’il s’agit avant tout de se différencier. Ces objectifs pour-
raient étre regroupés sous une méme ambition macrosco-
pique : créer de la valeur. C’est un point sur lequel il faut étre
honnéte : quelle valeur peut-on créer auprés de prospects
et clients a I'aide d’une application, que I'on ne pourrait pas
créer aujourd’hui via d’autres supports ?

(11) Développement (selon le choix de la plateforme, le design, le nombre de fonctionnalités proposées), recette / homologation, mise

en production et communication interne comme externe.

(12) Colts de développement constatés chez des acteurs frangais de I'assurance.
(13) Source Sia Partners, colts en base 100 en utilisant le site web comme référence, observés en moyenne sur des sites marchands



Les technologies alternatives : Responsive et Progressive Web App

Durant les années 2000, les technologies web ont évolué de documents statiques (HTML) a des solutions dynamiques exécu-
tées coté serveur (ex. PHP). Lors de I'arrivée des smartphones, les technologies du web sont supplantées sur ce support par
les applications mobiles, offrant une meilleure expérience utilisateur. Au milieu des années 2010, les améliorations continues
(ex. HTML5, CSS3, JavaScript, navigateurs web plus performants...) ont fait des applications web progressives (PWA) une
alternative viable, et plus que ¢a, convaincante.

De quoi s’agit-il ? Une application web progressive est un site internet dont I'aspect et I'utilisation sur mobile sont ceux d’'une
application mobile.

Site Web Site Web non- Site Web
responsive responsive ou
App ou PWA

Une PWA «tourne » sur le navigateur web et ne nécessite ainsi aucun téléchargement depuis Google Play Store ou I’App Store
iOS. Leur objectif est d’éliminer un spectre de problémes inhérents aux sites web responsives ou aux applications mobiles.
Elles tirent parti des dernieres technologies pour fournir une expérience utilisateur fiable, rapide et plaisante.




Caractéristiques Site web responsive Application mobile Progressive Web App

Compatible
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69 Reliable v

via un lien
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Utilisable \/

hors-ligne
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N Notifications
en push
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OO Colts de ° PYY PYS
= développement

Twitter en est un exemple. Connectez-vous a votre compte via le navigateur de votre mobile et... voila ! Vous utilisez maintenant
une PWA capable d’émettre des notifications en temps réel ainsi que des notifications hors ligne et d’autres fonctions similaires
aux applications. Gmail en est un autre : connectez-vous de la méme facon et vous aurez une expérience tres similaire a une
application. Vous verrez vos emails arriver dans la boite de réception en temps réel et recevrez les notifications correspon-
dantes. airfrance.fr en est encore un exemple, dans une autre industrie.




Les avantages de cette technologie sont nombreux :

Grace au « pre-catching » qui consiste a charger le contenu avant que I'utilisateur n’y fasse appel, le drop-
off pour raison de chargement de page trop lent est considérablement réduit. Un chargement plus rapide se traduit également
en une meilleure indexation par les moteurs de recherche.

Les moteurs de recherche voient les PWA comme des sites web et les indexent donc entierement,
par opposition aux applications mobiles. Autre différence, les PWA sont accessibles par un lien et peuvent donc faire I'objet
d’une stratégie de backlinks.

Un des plus grands avantages compétitifs des PWA est qu’elles peuvent étre trouvées sur
le web, de facon native. Il n’y a également plus la ‘friction’ de devoir télécharger une application avant d’accéder au contenu.
Enfin, le format s‘affranchit de la validation de Google et Apple sur les mises a jour. Celle-ci est ainsi immédiate contre une
semaine voire deux pour le cas d’une application, qui se voit attribuer de mauvaises notes sur les appstores le temps que la
mise a jour soit disponible.

Elle réduit les colts de développement. Les applications mobiles nécessitent des outils technologiques trés spécifiques alors
que les PWA utilisent des technologies web standard. Mettre a jour un site internet en PWA est bien moins colteux et lent que
de développer une application puis de la faire valider par Apple ou Google.

Les PWA sont responsive et progressive. Le premier terme signifie qu’elles
fonctionnent quel que soit le support utiliser, téléphone, tablette ou ordinateur de bureau. Le second signifie qu’elles priorisent
le contenu et les fonctionnalités essentiels et, si le navigateur et la connexion internet le permettent, des fonctionnalités
plus avancées sont rendues disponibles. Ces deux caractéristiques assurent une meilleure expérience digitale pour tous les
utilisateurs, quels que soit leur support de lecture et leur connexion. A cela s’ajoute la possibilité de consulter hors ligne, de
recevoir des notifications, de partager sa géolocalisation, de payer de fagon simplifiée (sur iOS Apple a le monopole) ... autant
d’aspects améliorant 'engagement client.

Tous ces avantages permettent de faire avancer les prospects dans le sales
funnel de facon plus fluide. Par exemple, AliExpress qui a vu son taux de conversion pour les nouveaux utilisateurs augmenter
de 104% grace a son nouveau PWA™,

Bien des sites web d’assurance ne sont pas optimisés pour le mobile. De plus, il est peu probable qu’un prospect télécharge
une application simplement pour effectuer un achat. Dans ces conditions, la vente sur mobile reste limitée au cross-selling. Il
est essentiel de disposer d’'une boutique numérique réunissant le meilleur des deux mondes afin de simplifier les parcours et
de minimiser le nombre de supports a maintenir.

Site web responsive  Application mobile

Progressiv web app
Appliqué a l'assurance

Caractéristiques Site web responsive Application mobile Progressive Web App
( } Recherche
d’information oo ®
Simulation o0 (]
Souscription [ X ] [ )
S Déclaration
b de sinistre 1 oo
o
<<E>> Parcours client o0 o

(14) Source : AliExpress.
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La concurrence avec les autres
applications

Enfin, et c’est un facteur trés important,
n‘oublions pas que les téléphones mobiles
sont des espaces « finis » : il leur est pos-
sible de saturer, comme chacun I'a déja
expérimenté. On I'a vu, les utilisateurs ont
recours a 4 ou 5 applications de fagon régu-
liere. Les autres applications font I'objet de
suppressions récurrentes au profit de I'es-
pace de stockage, pour du contenu multi-
média par exemple. Quin’ajamais supprimé
une application pour libérer un peu de place
sur son mobile afin de prendre des photos
ou une vidéo ? Dans ce contexte, une appli-
cation d’assurance ne faisant I'objet que de
deux ou trois ouvertures par an ne fait pas
le poids et sera presque systématiquement
une des premiéres candidates a la corbeille.
En synthese, le site PWA comme alternative
a l'application mobile fait parfaitement sens
en assurance. En effet, celui-ci :

Colte moins cher a développer et a
maintenir

Evite de développer et de maintenir de
multiples supports (site et applications)

Divise par un facteur dix la mémoire re-
quise sur le terminal mobile

Permet la vente en ligne sur mobile
puisque ne nécessite pas de téléchar-
gement préalable

La logique du SaaS

Enfin, permettons-nous une analogie avec
la bureautique. La derniere décennie a vu
une bascule progressive et désormais de
trés grande ampleur du progiciel vers le
SaaS™. Par exemple, une part écrasante
des entreprises utilisent Microsoft Office
en SaaS plutét que de l'installer sur les
terminaux de leurs employés. De la méme
maniére, gageons qu’un tel mouvement
est prévisible sur les terminaux mobiles et
que I'on s’affranchisse progressivement de
I'installation d’applications, a fortiori d’assu-
rance dommage.

(15) Le software as a service (SaaS) ou logiciel en tant que service, est un modéle d’exploitation commerciale des logiciels selon lequel ceux-ci sont installés sur
des serveurs distants plutét que sur la machine de I'utilisateur.



onclusion.

Les applications mobiles en assurance ont connu un succes important, comme en
témoigne leur multiplication pendant la premiere moitié des années 2010. Elles
répondaient alors a un besoin simple : avoir acces a des fonctionnalités utilisables
confortablement via mobile. Aujourd’hui, on peut constater a minima les phéno-
menes suivants.

O Les utilisateurs plébiscitent davantage le site web que I'application mobile pour
une fonctionnalité donnée.

() Le cas d’usage ou I'application mobile se distingue est la déclaration de sinistre
mais ceci tient plus du confort d’immédiateté apporté par le mobile que d’une
caractéristique de I'application elle-méme.

() L'application mobile peut étre un canal de vente si on I’envisage comme un outil
de cross-selling mais difficilement comme un canal de « premiere vente», étant
entendu qu’un prospect ne la téléchargera pas en amont. Certains acteurs
arguent que retirer une application revient a perdre du trafic sur les App stores.
Certes, mais quels utilisateurs commencent leur parcours d’achat d’assurance
par une recherche sur un App store ?

() La rationalisation vers le « tout-en-un » transforme le parc applicatif en un miroir
des sites web ce qui pose la question de la pertinence de ce canal alternatif.

() Il existe désormais des technologies plus satisfaisantes a la fois pour I'utilisa-
teur et pour I'assureur.

() Les utilisateurs optimisent I'espace sur leur mobile et sacrifient en priorité les
applications peu utilisées.

O Enfin, le marché francais présente la particularité d’étre tres intermédié et tend
a I'étre encore davantage, en particulier sur la branche dommage.

Pourquoi dans ce contexte développer une application d’assurance dommage ?
Fait plus étrange encore, les nouvelles applications d’assurance dommage mises a
disposition sur les App stores correspondent a des nouveaux entrants qui semblent
ainsi faire le pari étrange d’un retour en arriere. Les acteurs existants poursuivent
bel et bien leur effort de rationalisation et de réduction du parc.

—
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La fin néces-

saire des app

en assurance
dommage

==

Lapp peine a étre un canal de vente
autre que pour du cross, étant entendu
qu’il est difficile de la faire télécharger
a un prospect pour une premiere vente.

Le marché francais de I'assurance est
tres intermédié et tend a I'étre encore
davantage, en particulier sur la branche
dommage.

S

Une app d’assurance dommage ne
faisant 'objet que de rares ouvertures
par an est une excellente candidate a la
corbeille lorsqu’un utilisateur souhaite
libérer de I'espace sur son mobile.

i

Les utilisateurs plébiscitent davantage
le site web que I'app mobile pour une
fonctionnalité donnée.

%}

Lapp se distingue sur la déclaration de
sinistre mais ceci tient plus du confort
d’immédiateté apporté par le mobile
que d’une caractéristique de I'app elle-
méme

1
1

La rationalisation vers le « tout-en-
un » transforme le parc applicatif en
un miroir des sites web ce qui pose la
question de la pertinence de ce canal
alternatif.

€

o

Il existe désormais des technologies
plus satisfaisantes a la fois pour lutili-
sateur et pour I'assureur.



Comment Sia Partners peut
vous accompagner

Nous sommes 35 passionnés d’innovation qui travaillent sur de nombreux sujets marketing
et d’expérience digitale. Notre approche mixe data, créativité et technologie. FOVEv est
en capacitée prendre en charge I'ensemble du cycle de vie d’un projet de sa phase de
conception via I’équipe UX/ Ul jusqu’a sa phase de d’'implémentation a travers une capacité

Lagence Digitale FOVE, spécialisée dans la
conception et la mise en ceuvre d’application et
d’expérience digitale, fait partie intégrante du
groupe Sia Partners. Cette intégration permet
d’inscrire les différentes expertises métiers dans
un écosystéme complet d’accompagnement des

clients.

de développement en interne composée d’une dizaine de développeurs.

3 grands points forts

RECHERCHES

Notre méthodologie de
recherche approfondie
permet de trouver les
angles de création
pertinents

CO-CREATION

Notre méthodologie collaborative
en ateliers collaboratifs vous
permet de construire un projet

sur-mesure, en cohérence avec
vos attentes et celles de vos
utilisateurs

EQUIPES

Notre pole Expérience
intégrée et pluri-discipli-
naire d’experts UX et Ul
sont dans la méme équipe
et vous accompagnent
quotidiennement dans
votre projet pour avancer
efficacement et respecter
les délais



Exemple de réalisation : Tour Eiffel

Réalisation de I'app PWA de la Tour Eiffel en mobile first et déclinaison en 5 langues, y compris adaptation des
spécificités de contenus dynamiques (affichage différent selon les langues et la localisation de I'utilisateur).

Exemple de réalisation : Clarins

Création de l'univers de marque de Clarins dans le cadre du programme relationnel et digital. Applications
PWA de communication et lancement de nouveaux produits dans les temps forts « My Clarins » . Conception
des pages produit centrées sur I'expérience avec une découverte expérientielle de la marque.



Notre anti-seche pour choisir entre site web responsive, application mobile ou

progressive web app

OBJECTIFS

BESOINS FONCTIONNELS Y

Optimiser le SEO
Rester disponible sur ordinateur

Limiter les colts

Non

Acces depuis I'écran d’accueil (ex. sinistres)

Utilisation hors-ligne (ex. consultation contrat)

Utilisation de fonctionnalités natives (ex. sinistre) GPS, appareil
photo, appels directs, envoi de mail, acces a la bibliotheque de

fichiers et images, micro, etc.

Site web
responsive

Progressive
Web App

Non

CONTRAINTES

Présence sur les App stores
Notifications suriOS

A

App
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A propos

de Sia Partners

Pionnier du Consulting 4.0, Sia Partners réinvente le métier du conseil et ap-
porte un regard innovant et des résultats concrets a ses clients. Nous avons
développé des solutions basées sur I'lntelligence Artificielle et le design pour
augmenter I'impact de nos missions de conseil. Avec 1 800 consultants dans
18 pays, nous allons générer un chiffre d’affaires de 290 millions d’euros sur
I’exercice en cours. Notre présence globale et notre expertise dans plus de
30 secteurs et services nous permettent d’'accompagner nos clients dans le
monde entier. A travers notre démarche «Consulting for Good», nous mettons
notre expertise au service des objectifs RSE de nos clients et faisons du déve-

loppement durable un levier de performance pour nos clients.

www.sia-partners.com




