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AVERTISSEMENT

Le présent document contient des conseils destinés a aider les clients d’'IFC a faire face a la pandémie
COVID-19. Les clients doivent également se référer aux informations relatives a la COVID-19 et aux
recommandations de I'Organisation mondiale de la Santé (OMS) et d’autres organisations internationales
spécialisées dans la santé et le contr6le des maladies, ainsi qu’aux informations des autorités sanitaires
locales, régionales et nationales, en notant que ces recommandations sont susceptibles d’évoluer. Des
informations utiles peuvent également étre disponibles auprés d’organisations internationales des secteurs
d’activité des clients. Ce document ne prétend pas a I'exhaustivité et fournit des informations générales et
génériques plutdt que des conseils spécifiques a un secteur. Les clients des secteurs a haut risque doivent se
référer aux procédures et normes spécifiques a leur secteur.

Veuillez noter que bien que des efforts raisonnables aient été faits pour s’assurer que les informations contenues
dans ce document sont exactes, complétes et actuelles, les circonstances peuvent changer rapidement et ce
document peut donc ne pas refléter les évolutions actuelles. IFC ne garantit pas I'exactitude, I'’exhaustivité
ou la pertinence des informations contenues dans ce document. IFC n’assume aucune responsabilité pour
toute erreur, omission ou divergence dans les informations contenues dans ce document, et n’assume aucune
responsabilité quant a l'utilisation ou la fiabilit¢ des informations, méthodes, processus, conclusions ou
jugements contenus dans ce document. Les informations contenues dans ce document ne sont pas destinées
a constituer des conseils juridiques, commerciaux ou médicaux et ne doivent pas étre utilisées ou traitées
comme un substitut aux conseils spécifiques des conseillers professionnels des clients.

Diffusion : IFC encourage la diffusion de ses travaux et les lecteurs peuvent reproduire et distribuer ces
documents a des fins éducatives et non commerciales, a condition de mentionner la source et d’inclure la
clause de non-responsabilité.

IFC EN BREF

La Société financiére internationale (IFC) — organisation parente de la Banque mondiale et membre du
Groupe de la Banque mondiale — est la principale institution de développement axée sur le secteur privé dans
les pays émergents. Elle méne des opérations dans plus d’une centaine de pays, consacrant son capital, ses
compétences et son influence a la création de marchés et d’'opportunités dans les pays en développement.
Au cours de I'exercice 19, elle a investi plus de 19 milliards de dollars dans des sociétés privées et dans des
institutions financiéres dans des pays en développement, mobilisant ainsi les capacités du secteur privé pour
mettre fin a I'extréme pauvreté et promouvoir une prospérité partagée. Pour de plus amples informations,
consulter le site www.ifc.org.
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Contexte

La pandémie de COVID-19 a co(té la vie a des centaines de milliers de personnes, a perturbé les économies et a eu une incidence
sur les chaines d’approvisionnement et les secteurs d’activité dans le monde entier. Les assureurs ont déja connu des catastrophes
naturelles et des flambées épidémiques virales, telles que le syndrome respiratoire aigu sévére et le syndrome respiratoire du
Moyen-Orient, mais la nature et 'ampleur mondiales de la crise COVID-19 sont particulierement difficiles pour les assureurs. Certes,
le secteur survivra probablement a cette crise', comme il a su en surmonter d’autres dans le passé, mais les assureurs doivent
déterminer comment répondre au mieux aux besoins de leurs clients, agents et employés avec des produits, des financements, des
ventes et des services adaptés a 'ampleur sans précédent de la pandémie.

Selon le rapport SheforShield 2015 d’IFC? grace a I'amélioration du statut socio-économique des femmes, d’ici a 2030, elles
représenteront une opportunité de 1 700 milliards de dollars pour le secteur de I'assurance, et 50 % de cette croissance viendra des
économies émergentes. Selon Swiss Re, la croissance mondiale des primes d’assurance est alimentée par les marchés émergents
grace aux innovations dans le domaine de I'assurance et a la réduction de I’écart de protection par I'assurance?®. Toutefois, malgré
ces perspectives positives de croissance du secteur dans les marchés émergents, comme I'a indiqué IFC, la plupart des assureurs
ne considérent pas les femmes comme un segment de consommateurs clé.

La riposte mondiale a la pandémie a mis en évidence de nouvelles approches que les assureurs devraient envisager, notamment
des outils numériques centrés sur le client et d’autres innovations qui répondent aux besoins des parties prenantes. Il est également
devenu de plus en plus évident que les assureurs doivent adapter leurs produits et leurs processus aux risques et aux besoins
différents des hommes et des femmes et s’engager a atténuer le fossé que cette pandémie creuse encore entre les genres.

Cette note d’orientation a été préparée pour mettre en évidence les meilleures pratiques du secteur de I'assurance sur la maniere
de collaborer avec les femmes clientes et agents et de les soutenir. En outre, elle explique comment les femmes peuvent contribuer
a la réussite du secteur de I'assurance et comment collaborer au mieux avec elles pendant la crise. Bien que de nombreux points
abordés dans cette note s’appliquent aux deux sexes, cette note se concentre sur la fagon de répondre aux besoins des femmes.

Les réponses des assureurs a la pandémie de COVID-19 peuvent avoir pour effet d’accroitre ou de réduire la confiance du public
dans le secteur. Compte tenu des réles clés que jouent les femmes dans leurs foyers et leurs communautés, si les assureurs
adoptent une approche sensible a la dimension de genre, ils peuvent influencer positivement la perception qu’ont les femmes du
secteur et accroitre leur compréhension et leur volonté d’acheter des produits d’assurance qui améliorent la résilience de leurs
familles et de leurs entreprises.
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Impact de la pandémie de COVID-19
sur I’écart entre les genres

Méme avant le début de la crise COVID-19, les femmes dans les marchés émergents étaient plus susceptibles de souffrir d’exclusion
financiére. Par exemple, les femmes ont 9 % de probabilités de moins que les hommes d’avoir un compte en banque et, en termes
absolus, 56 % de tous les adultes non bancarisés dans le monde sont des femmes*. Les études sur les conséquences économiques
de la COVID-19 suggerent que cette pandémie est susceptible de creuser I'écart entre les genres®. Les encadrés 1 et 2 énumérent
les fagons dont la COVID-19 pourrait avoir une incidence sur le profil de risque des femmes, et donc exacerber I'écart en termes de
protection et de besoin d’assurance. Les femmes étant des parties prenantes essentielles du secteur de I'assurance en raison de
leurs rbles en tant qu’employées, agents et, de plus en plus, clientes, les assureurs doivent étre conscients des multiples réles des
femmes en tant que soutien de famille, propriétaires d’entreprise, soignantes et décideuses au sein du ménage.

Ainsi, au moment méme ou les assureurs adoptent des mesures d’aide, de relevement et de résilience, ils devraient envisager
d’appliquer une perspective de genre a leurs processus opérationnels, notamment pour ce qui est de la maniére dont ils gérent,
commercialisent, communiquent, vendent et utilisent les technologies de I'information, et la maniére dont ils soutiennent les femmes qui
sont leurs employées, agents et clientes. Cela passe par la mise en ceuvre de solutions qui ne perpétuent pas I'écart entre les genres.

Cette note d’orientation couvre quatre domaines fondamentaux dans lesquels une perspective de genre
peut étre appliquée pour améliorer ’'approche axée sur les clients pendant et aprés la crise COVID-19 :

Opérations d’assurance

Stratégie de marque et de mise en valeur
Innovation de produit
Nouveaux canaux de distribution
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ENCADRE 1

Impact de la pandémie de COVID-19 sur
~ les profils de risque des femmes

. Les femmes constituent la majorité des travailleurs du secteur social et de la santé et, par conséquent, elles sont
plus exposées a la COVID-19. (OMS)

+  Les femmes sont plus susceptibles que les hommes d’avoir des emplois mal payés, précaires et informels, ou
I'assurance maladie est inexistante ou insuffisante et ou les revenus ne sont pas garantis.

+  Lessecteurs les plus touchés - les voyages et les services de restauration - ont une main-d’ceuvre majoritairement
féminine, ce qui signifie que les femmes sont plus nombreuses que les hommes a perdre leurs moyens de
subsistance. (NBER)

+  Sila plupart des personnes peuvent choisir d’éviter les hopitaux et les cabinets médicaux pour les visites de
routine ou de consulter par téléphone, en raison de la nécessité de réaliser les rendez-vous prénataux en
présentiel, les femmes enceintes sont plus exposées au virus. (KEF)

. En raison de la réorientation des ressources vers la riposte a I'urgence COVID-19, le financement pour des
services essentiels de santé reproductrice et sexuelle des femmes va probablement diminuer. (OMS)

+  En tant que principales soignantes des enfants et des parents &gés, les femmes jouent un réle essentiel pour
assurer la santé et le bien-étre de leur famille. Dans la mesure ou les femmes font généralement trois fois plus
de travail de soins non rémunéré que les hommes, lorsqu’elles travaillent a la maison, les responsabilités du
ménage risquent d’empiéter sur leur travail. (WEF)

+  Dans le monde entier, de nouvelles études montrent que depuis le début de la COVID-19, la violence faite aux
femmes et aux filles et la violence intrafamiliale, en particulier, se sont intensifiées. (ONU FEMMES)

+  Lorsqu’une situation d’urgence engendre des codts, les femmes ont tendance & compter sur leurs économies
et a emprunter auprés de leur famille et de leurs amis. Par conséquent, une crise telle que la COVID-19 est
susceptible d’épuiser les économies des femmes et de les contraindre a s’endetter. (IEC)

. Lorsqu’'un homme meurt de la COVID-19, ce qui semble plus probable, sa femme et sa famille peuvent se
retrouver sans revenu et avec peu ou pas de protection sociale et médicale. (ONU FEMMES)

+  Dans de nombreux pays, les femmes n’ont pas les mémes droits d’héritage que les hommes. Ainsi, si leur mari
meurt des suites de la COVID-19, elles peuvent perdre leurs biens et tomber dans la pauvreté. (WBL)

0 Les femmes qui perdent leur emploi, I'écart de rémunération entre les hommes et les femmes, ainsi que le faible

niveau de connaissances financieres et de confiance en soi des femmes dans la prise de décisions financieres,
pourraient avoir des conséquences profondes et a long terme pour les femmes.
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ENCADRE 2

Impact de la COVID-19 sur les petites et moyennes
N entreprises appartenant a des femmes

Les données antérieures a la COVID-19 indiquent que les petites et moyennes entreprises (PME) appartenant a
des femmes sont confrontées a un déficit de financement de 1 500 milliards de dollars, soit un tiers du déficit de
financement total des micro-entreprises et des PME (MPME). (SME Finance Forum)

Les études menées avant la pandémie de COVID-19 indiquent que les femmes propriétaires de PME n’ont
souvent pas acces a l'information et aux réseaux et, par conséquent, peuvent ne pas savoir ou trouver des
financements.

La COVID-19 aura probablement un impact négatif important sur les PME appartenant a des femmes, dans la
mesure ou elles sont, de maniére disproportionnée, basées sur les besoins et informelles, avec un acces limité
a l'assurance.

Une enquéte mondiale menée auprés de pres de 600 PME a révélé qu’environ 90 % des femmes propriétaires
de PME interrogées ont subi une chute importante de leurs ventes en raison de la pandémie, et 38 % craignent
de ne plus pouvoir payer leurs employés dans un avenir proche. (WEConnect International)

L’écart entre les genres sur le plan des technologies de I'information, notamment le fait que les femmes manquent
de connaissances, de compétences et d’équipements numériques, est susceptible de limiter la capacité des
PME appartenant a des femmes a tirer parti de la technologie pendant et apres la pandémie de COVID-19, et
menace donc la viabilité des PME appartenant a des femmes.
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Section 1:

Opérations d’assurance

Se concentrer sur la continuité et la résilience des compagnies d’assurance. Les assureurs disposent généralement d’un
plan de continuité des activités, mais en raison des conséquences extraordinaires de la pandémie, a mesure que les circonstances
changent, tant pendant qu’aprés la crise, ces plans doivent étre régulierement mis a jour et communiqués aux employés et aux
agents. Le plan de continuité doit non seulement tenir compte de I'impact de la COVID-19 sur les employés, les agents et les clients de
I’assureur, mais aussi des différences entre les genres. L'augmentation de la charge supportée par les femmes en tant que soignantes
en est un exemple. La note d’orientation d’IFC, Childcare in the COVID-19 Era®, explique comment les employeurs peuvent soutenir
les besoins de leurs employés en matiere de garde d’enfants, et la section Ressources supplémentaires de cette note énumere
d’autres ressources pertinentes du Groupe de la Banque mondiale et des assureurs liées a la pandémie de COVID-19.

Dans tous les secteurs, la meilleure pratique pour répondre a une crise est une approche en deux volets, avec une équipe dédiée
pour chacun d’eux. Une équipe se concentre sur la gestion de la crise immédiate, et I'autre sur les perspectives d’avenir. L'équipe qui
répond a la crise doit entrer en contact avec les agents et les clients, et mettre en place un centre d’appel et/ou un service d’assistance
des agents fonctionnant a distance. Le groupe chargé des perspectives d’avenir doit se concentrer sur la résilience a moyen et long
terme, et s’attacher a intégrer les enseignements tirés dans les opérations futures. Ces deux stratégies doivent tenir compte des
besoins différents des femmes et des hommes.

Il est également possible, voire probable, qu’apres la levée de certaines restrictions et 'augmentation des interactions entre les
personnes, le nombre d’infections augmente de nouveau et que I'ordre de rester chez soi ou des mesures de confinement soient a
nouveau imposés. C’est pourquoi la planification de la continuité doit en tenir compte et s’y préparer.

Accélérer la numérisation sans creuser I’écart entre les genres. |l est déja évident, dans le monde entier, qu’avec la pandémie
de COVID-19 la numérisation progresse beaucoup plus rapidement que par le passé. Toutefois, lorsqu’ils adoptent cette technologie,
les assureurs doivent le faire en appliquant une perspective de genre. A I'échelle mondiale, les femmes ont 17 % de probabilités de
moins que les hommes d’utiliser I'internet, et ce chiffre passe a 23 % dans les marchés émergents’. Des écarts similaires s’appliquent
aux différentes technologies : les femmes ont environ 20 % de probabilités en moins d’avoir accés a un téléphone portable, une tablette
ou un ordinateur®. Ainsi, lorsqu’ils numérisent leurs opérations, les assureurs doivent tenir compte des répercussions sur les femmes
qui sont leurs employées, agents et clientes, et s’efforcer d’accroitre la capacité des femmes a utiliser la technologie numérique.
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Avec le déploiement d’une numérisation accrue, il est plus important que jamais que les assureurs utilisent les technologies existantes
telles que linformatique en nuage, plutét que de développer de nouvelles applications a partir de zéro. Par exemple, lorsque le
confinement strict a commencé en Inde, le client d’IFC, Coverfox, un courtier d’assurance numérique, a transféré son centre d’appels
sur un systéme informatique en nuage, qui permet aux agents de travailler depuis chez eux sans ordinateur portable ni méme Wi-
Fi, en utilisant uniquement leur téléphone portable. En utilisant I'informatique en nuage, la société a pu rétablir plus de 95 % des
opérations de son centre d’appels en trois jours seulement. Dans de nombreux pays, la possibilité de travailler depuis chez soi et de
choisir des horaires adaptés aux besoins de la famille est susceptible de rendre le travail dans les centres d’appel des assurances
plus intéressant pour les femmes.

Permettre le paiement en ligne des primes et des indemnisations. En s’associant & des sociétés de technologie financiére
(fintechs) ou des banques numériques, les assureurs peuvent accélérer le paiement des indemnisations et offrir des avantages tels
que des remises sur les primes. Pour assurer une transition rapide et fluide vers une plateforme de paiement numérique, les assureurs
devraient, dans la mesure du possible, utiliser un systéeme existant. Par exemple, en Thailande, les assureurs utilisent désormais des
plateformes de paiement gérées par les pouvoirs publics. Certaines jeunes entreprises, comme la société suisse Imburse, proposent
une solution numérique qui peut étre utilisée dans de nombreux pays®. Bien que les femmes aient été moins nombreuses a utiliser les
services financiers numériques, la numérisation de leurs paiements peut contribuer a renforcer leur inclusion financiére. Par exemple,
le rapport FINDEX 2017 du Groupe de la Banque mondiale a constaté que les femmes, et les adultes pauvres en général, peuvent
bénéficier de maniére disproportionnée de la numérisation par les pouvoirs publics des paiements de transferts qu’ils effectuent en
faveur des groupes vulnérables™.

Numériser pour améliorer les données, les produits et les relations avec les clients. Traditionnellement, les systémes
de gestion des relations avec la clientele (CRM) des assureurs sont loin d’étre idéaux en raison de coordonnées manquantes, de
doublons dans les saisies et d’autres erreurs. La pandémie de COVID-19 ayant déclenché un élan vers la numérisation, c’est une
occasion unique pour les assureurs d’améliorer leurs dossiers clients en faisant de I'adoption d’'un systeme de gestion des relations
avec la clientéle efficace une priorité pour 'ensemble de leur organisation.

Un systéme de gestion des relations avec la clientéle doit étre facile d’acces pour tous les agents et les commerciaux, y compris ceux
qui télétravaillent, et le systeme doit étre relié de maniére transparente aux canaux de communication de I’entreprise (appels, SMS,
vidéo, WhatsApp, etc.).

En plus d’investir dans un bon systéme de gestion des relations avec la clientéle pour garantir des données plus nombreuses et
de meilleure qualité sur les clients, les assureurs devraient s’engager a collecter des données ventilées par sexe qui peuvent étre
utilisées pour mieux comprendre les besoins des femmes en matiere d’assurance. En collectant de telles données, les assureurs
pourront mieux comprendre la démographie des femmes, leurs besoins et leurs comportements, ainsi que les tendances socio-
économiques qui ont une incidence sur les femmes. Ces données sexospécifiques donneront des indications sur les consommateurs
pour I'innovation et le développement de produits, et permettront également de mieux servir les groupes de clients pendant et apres
la pandémie de COVID-19, avec pour avantage supplémentaire le fait de contribuer a I'inclusion financiére.

Une autre conséquence de la pandémie de COVID-19, qui aura probablement des répercussions sur le secteur de I'assurance,
ainsi que sur la société en général, est I'utilisation accrue des données massives et de l'intelligence artificielle. Dans le contexte de
I'assurance, ces technologies permettent de recueillir des informations plus détaillées et plus précises qui permettront d’adapter les
produits et les processus afin qu’ils répondent mieux aux besoins des clients. Ces technologies peuvent également réduire les délais
de souscription d’'une assurance santé, vie, biens, responsabilité civile et cyber-risque pour les particuliers et les PME.

Il est également important que, parallélement a l'utilisation de la technologie pour mieux comprendre les besoins des femmes en
matiere d’assurance, les femmes soient représentées de maniere adéquate dans la haute direction des équipes qui mettent en
ceuvre les nouvelles technologies numériques. Par le passé, les femmes ont été sous-représentées dans les postes de direction du
secteur de I'assurance. Alors que 60 % des postes de premier échelon sont occupés par des femmes, elles n‘'occupent que 17 % des
postes de cadres dirigeants™. Il est important d’augmenter le pourcentage de femmes a des postes de direction non seulement pour
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améliorer I'équité entre les genres, mais aussi du fait que les femmes cadres seront plus enclines a tenir compte des besoins des
femmes au moment de développer et de déployer des produits.

Soutenir les agents dans leur riposte a la pandémie de COVID-19. Les agents sont les ambassadeurs de la marque d’un
assureur, et souvent le premier point de contact des clients lorsqu’ils ont besoin de souscrire une nouvelle police ou de présenter une
demande d’'indemnisation. C’est le cas méme si des alternatives numériques en libre-service sont disponibles. Le fait de donner la
priorité au soutien aux agents pour les aider a faire face a la pandémie de COVID-19, tant sur le plan personnel que professionnel,
devrait, a son tour, garantir que leurs clients regoivent un bon soutien (voir I’encadré 3 pour des exemples de soutien aux agents). Le
fait de fournir aux agents les outils dont ils ont besoin pour vendre et servir leurs clients a distance devrait avoir un impact positif sur
la stabilité financiere de I'assureur et de ses agents'.

Pour évaluer la capacité des agents a télé-travailler, les assureurs doivent réaliser une étude cartographique afin d’identifier les
lacunes en matiére de technologie et d'infrastructure qui peuvent avoir une incidence sur les agents, et concevoir un plan pour
combler ces lacunes. Il s’agit notamment de s’assurer que le logiciel de gestion des relations avec la clientéle est compatible avec les
équipements personnels des agents (dans le cas ou des équipements fournis par la compagnie ne sont pas disponibles). En outre,
étant donné le nouvel environnement de travail numérique, les assureurs doivent s’assurer qu’ils disposent d’'une solide assurance
contre les risques informatiques pour atténuer les incidents de cybersécurité.

Pour les agents qui continuent a travailler, les assureurs doivent s’assurer qu'’ils disposent d’une technologie appropriée pour avoir
acces aux coordonnées des clients, qu'ils ont la capacité d’accéder aux documents des polices d’assurance, et qu’ils peuvent émettre
des polices et traiter les demandes d’indemnisation. Si les agents n’ont pas les connaissances et les compétences nécessaires pour
utiliser une plateforme numérique, une formation virtuelle devrait étre dispensée, et celle-ci devrait étre adaptée aux besoins des
femmes. Un exemple d’application des nouvelles technologies pour faire face a la COVID-19 est celui d’Insular Life (InLife), client d’IFC
aux Philippines, qui a développé un systéme de vente entierement numérique appelé Virtual Business Enabler (VIiBE). En utilisant
la plateforme VIBE, les conseillers financiers d’InLife ont pu réaliser des ventes de polices d’assurance sans étre physiquement en
contact avec leurs clients, tout en leur permettant d’acheter les produits d’assurance importants dont ils ont besoin'.

Le développement d’outils pour un personnel d’agences doté de capacités numériques est essentiel pour maintenir une force de vente
efficace, motivée et réactive. Offrir la possibilité de travailler depuis chez soi devrait étre une possibilité particulierement intéressante
pour les femmes, qui peuvent ainsi conjuguer leur travail et leurs responsabilités de soignantes. Le fait d’avoir un pourcentage plus
élevé de femmes dans leur personnel devrait bénéficier aux assureurs, dans la mesure ou les femmes peuvent étre plus a méme
d’établir des relations avec d’autres femmes, avoir de fortes capacités de vente croisée et avoir de 'empathie pour les clients qui font
face a des difficultés™.

ENCADRE 3

~
C@% Soutien financier aux agents

C’est le moment idéal pour les assureurs de veiller & ce que leurs agents disposent d’'une couverture santé et assurance-
vie suffisante pour eux-mémes et leur famille. Les assureurs devraient également réfléchir & la maniére de soutenir les
agents qui font face a des difficultés financieres du fait qu’ils ne peuvent pas continuer a travailler. Par exemple, aux
Etats-Unis, Travelers Insurance a accéléré le paiement de plus de 100 millions de dollars de commissions afin que ses
agents et courtiers partenaires recoivent ces fonds dans les premiers mois de 2020 (Insurance Journal). On peut aussi
citer 'exemple de la Fédération marocaine des sociétés d’assurances et de réassurance, et de la Fédération nationale
des agents et courtiers d’assurance du Maroc qui ont adopté une mesure d’urgence permettant a leurs membres d’activer
une ligne de crédit pour leurs agents qui en ont besoin, et fournissant également des préts personnels a des taux d’intérét
réduits (Médias 24).
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Section 2:
Strategie de marque et

de mise en valeur

S'il est vrai qu'il essentiel que les assureurs adaptent rapidement leurs opérations aux contraintes imposées par la pandémie de
COVID-19, il est également important qu’ils adoptent une perspective de genre dans leur stratégie de marque et de collaboration. Les
clients des assurances, tout comme le grand public, veulent absolument trouver des informations et des solutions pour les aider a faire
face a cette période difficile. Il est donc d’autant plus important que les stratégies actuelles de communication et de collaboration des
assureurs soient ancrées dans I'empathie et qu’elles répondent aux besoins des femmes qui assument aujourd’hui une responsabilité
encore plus grande dans la prise en charge de la famille.

Etre cohérent et proactif en matiére de stratégie de promotion de la marque et de publicité. En raison de la crise COVID-19,
les assureurs doivent repenser leur stratégie de marque et leurs activités publicitaires. Habituellement, les colts d’acquisition de
clients pour les modeles de vente directe aux consommateurs constituent une dépense importante pour les assureurs. Toutefois, en
raison de la pandémie, l'intérét accru de la population pour les assurances santé et vie pourrait se traduire par un plus grand nombre
de recherches sur Google et de visites sur les sites web des assureurs'. Si les assureurs constatent que c’est le cas sur la base
de leur trafic Internet, ils pourraient envisager de réduire temporairement leur budget de publicité et de réaffecter ces fonds a des
domaines ou les besoins sont plus importants.

Toutefois, il n’existe pas d’approche unique. Par exemple, alors que de nombreuses compagnies d’assurance ont actualisé leur
publicité de produits pour se concentrer sur la pandémie de COVID-19, cette stratégie doit étre abordée avec précaution. Les
assureurs doivent tenir compte de leurs risques en matiere de réputation, voire de leurs risques réglementaires, concernant ce qui est
ou n’est pas couvert par les différents types de polices, et vérifier auprés de leurs réassureurs avant de lancer de nouvelles publicités.

A la suite de la pandémie de COVID-19, certaines approches non traditionnelles ont été utilisées pour réaffecter les budgets
publicitaires. La société Coca-Cola, par exemple, a interrompu toute sa publicité commerciale dans le monde entier et a réaffecté les
fonds a des organisations caritatives liées a la COVID-19'¢. Les assureurs ont également fait des dons a des initiatives COVID-19,
et certains encouragent les clients et le public a faire de méme. Par exemple, aux Philippines, InLife a lancé une campagne de
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financement participatif public au moyen de dons provenant d’employés, d’agents et de partenaires, avec une contrepartie peso pour
peso d’Insular Foundation. Les fonds regus ont été utilisés pour acheter des équipements de protection individuelle (EPI) pour les
agents de la santé, du matériel de cuisine et de la nourriture pour les abris temporaires destinés aux agents de la santé de premiere
ligne, et des colis alimentaires pour les communautés en grande difficulté économique'’. Les assureurs s’associent également a
des hopitaux pour fournir des assurances vie et santé aux agents de la santé de premiére ligne et a leurs familles. Au Nigeria, par
exemple, le client d’'IFC, AXA Mansard, fournit une couverture d’assurance vie aux professionnels de la santé dans les grandes villes
nigérianes®. En Afrique du Sud, étant donné que le centre de commandement national de la lutte contre la violence basée sur le genre
(VBG) recoit trois fois plus d’appels pour violence intrafamiliale pendant la pandémie de COVID-19 qu’auparavant, 1st for Women
Insurance fait don de fournitures afin que le centre puisse soutenir le grand nombre de victimes de violence basée sur le genre’®.

Communiquer son engagement clairement et fréquemment aux clients. Les particuliers et les entreprises étant constamment
bombardés de nouvelles relatives a la pandémie de COVID-19, si les assureurs communiquent sur leurs efforts pour protéger leurs
clients, cela peut contribuer a réduire I'anxiété des clients et a renforcer I'image des assureurs auprés du public. Par exemple, le
Groupe AXA, une multinationale frangaise de I'assurance, a publié un message sur sa riposte a la pandémie de COVID19%° qui
résume la maniere dont AXA soutient ses clients, ses employés et ses parties prenantes dans le monde entier.

Il est également important que les assureurs fournissent des informations relatives aux polices d’assurance dans un langage clair
et simple, en évitant le jargon technique. Ainsi, les femmes comprendront parfaitement la couverture dont elles bénéficient pour
elles-mémes et leur famille. Etant donné que les femmes sont plus susceptibles de gérer la santé et le bien-étre de leur famille, les
assureurs devraient cibler les femmes en leur fournissant des informations pertinentes sur la santé et le bien-étre.

Promouvoir les canaux de communication et les centres d’appel. Les femmes sont généralement trés occupées et, comme
indiqué précédemment, leurs responsabilités de soignantes ont augmenté avec la pandémie de COVID-19. Ainsi, les assureurs
aideront tous leurs clients, y compris les femmes, en regroupant leurs réponses aux questions les plus courantes sur les polices
d’assurance et les demandes d’indemnisation, et en rendant ces informations accessibles par tous les canaux de la compagnie
d’assurance (par exemple, sur son site web, sur les réseaux sociaux, WhatsApp, les chatbots, le courrier électronique et les centres
d’appel). 1st for Women Insurance, en Afrique du Sud, a créé une page web spéciale COVID-192' qui indique comment contacter
I'assureur, ainsi que les mesures d’aide spécifiques mises en place par la compagnie. Etant donné que les femmes passent un
pourcentage plus élevé de leur temps en ligne sur les sites de réseaux sociaux (16,3 % contre 11,7 % pour les hommes)?, les réseaux
sociaux devraient étre un moyen efficace de communiquer avec les clientes.

Générer la confiance grace a une communication claire et cohérente. Lorsque des personnes perdent leur emploi et leurs
sources de revenus, si les assureurs communiquent sur le soutien et les solutions gu’ils apportent a leurs clients, cela peut renforcer
la confiance des clients et contribuer a leur fidélisation. Le rapport d’'IFC, SheforShield, note que les femmes sont plus fidéles que les
hommes aux services qu’elles utilisent, et que les femmes peuvent étre d’excellentes ambassadrices de la marque. Si les femmes
sont satisfaites des conseils et des services qu’elles recoivent, elles ont 8 % de probabilités en moins de changer d’assureur et sont
plus susceptibles de recommander leur assureur a leurs amis et a leur famille®. Au Kenya, a la suite de la pandémie de COVID-19,
Britam Microinsurance a adapté ses opérations pour utiliser des canaux numeériques tels que WhatsApp pour communiquer avec ses
clients et les informer, bon nombre d’entre eux achetant une assurance pour la premiere fois.

Gérer et entretenir les relations avec les clients par I'intermédiaire des agents. Bien que la capacité des assureurs a
permettre & leurs agents de télétravailler varie, les assureurs doivent conseiller leurs agents sur la maniére de servir les clients et de
rester engagés aupres d’eux. En plus de répondre aux questions des clients, les agents doivent communiquer avec les clients pour
qu’ils sachent que leur agent sera disponible, malgré la crise actuelle. Les femmes expriment systématiquement leur préférence pour
une expérience de vente adaptée a leurs besoins et qui leur offre des conseils personnalisés?. Afin d’améliorer leurs relations avec les
clients, et en particulier avec les clientes, les assureurs pourraient proposer des programmes de formation virtuelle qui apprendraient
aux agents a éviter les préjugés inconscients et a mieux répondre aux besoins des clientes.

* Depuis 2017, IFC élabore des programmes de formation spécifiques de sensibilisation a la dimension de genre pour le personnel et les agents des clients
d’IFC. Cette formation fournit aux agents les connaissances et les outils dont ils ont besoin pour mieux servir les clientes et faire preuve d’empathie a leur égard.
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C’est également le moment de tirer parti des atouts inhérents des femmes agents d’assurance. Comme nous I'avons déja indiqué,
les femmes ont prouvé qu’elles accordent plus d’'importance aux relations que les hommes, elles expliquent bien les produits et elles
aiment établir des relations durables avec leurs clients. En outre, les femmes font généralement facilement preuve d’empathie et
comprennent les besoins de I'ensemble du ménage?. Méme si les assureurs utilisent de plus en plus la technologie numérique, les
agents resteront une composante importante du processus de vente d’assurance et de relation avec les clients. Les femmes agents
jouent un réle précieux dans les communautés ou la coutume ne permet pas aux femmes d’interagir avec les hommes.

Eduquer les femmes a la résilience financiére sur le plan personnel et professionnel. Pour soutenir les femmes
entrepreneurs, les assureurs devraient fournir des ressources qui aideront ces femmes a avoir acces au crédit, a gérer leur trésorerie
et a permettre a leurs entreprises de devenir plus résilientes. Plus généralement, les assureurs peuvent fournir a leurs clientes des
ressources qui renforcent leurs connaissances en matiere de finances personnelles et professionnelles afin qu’elles se sentent
habilitées a prendre de bonnes décisions au cours de cette période difficile.

. Aux Etats-Unis, Ellevest, une plateforme d’investissement numérique centrée sur les femmes, utilise un bulletin d’information
pour partager des conseils de planification financiére et mettre en évidence les ressources financieres disponibles pour les
femmes propriétaires de petites entreprises®.

+  Aux Philippines, dans le cadre du programme Sheroes qu’InLife a développé avec IFC, le site web du programme a élaboré un
contenu qui conseille les femmes philippines sur la maniere de maintenir leur bien-étre physique, psychologique et financier en
réponse a la pandémie de COVID-19. Pour soutenir les PME dont des femmes sont propriétaires, Sheroes organise également
des webinaires virtuels qui fournissent aux femmes philippines propriétaires d’entreprises les outils nécessaires pour faire face
a leurs difficultés financiéres®.

+  Au Nigeria, Access Bank, le client de Banking on Women d’IFC, propose des webinaires pour aider les femmes entrepreneurs
a améliorer leur stratégie et leurs opérations commerciales. Grace a sa plateforme centrée sur les femmes, W Initiative, Access
Bank a récemment proposé un cours virtuel sur la maniére de numériser les processus d’entreprise®.

Orienter les femmes vers des ressources qui peuvent les aider, elles et leur famille, a faire face au stress et aux
difficultés. En reconnaissant qu'’il s’agit d’'une période stressante, en communiquant de maniére pertinente et en orientant les
femmes vers des informations utiles, les assureurs peuvent véritablement fidéliser les clientes et gagner leur confiance. Cela permet
également de créer davantage de « points de contact » pour interagir avec les femmes, qui ne sont pas liés a la vente de produits
d’assurance ni a la gestion des demandes d’indemnisation.

+  Aux Philippines, pour soutenir le bien-étre des clientes, Malayan Insurance a organisé « Calme dans la crise » : un webinaire sur
la santé mentale des femmes et leur état d’esprit pendant la pandémie. Ce webinaire a été produit par l'initiative WeWomen de
la compagnie®, en partenariat avec IFC.

.+ Aux Etats-Unis, Cigna Health Insurance a lancé un programme?' pour soutenir ses clients 4gés qui sont en situation d’isolement
social. Ce programme assure un suivi de leur état de santé général, de leur bien-étre et de leurs besoins quotidiens, et aide non

seulement ces personnes agées, mais aussi leurs enfants, qui s’inquietent pour leurs parents.

+  Au Maroc, Atlanta Insurance a lancé une plateforme numérique® qui met en relation des bénévoles qui offrent des conseils
psychologiques, des soins aux personnes ageées et d’autres formes de soutien a ses clients.

. En Afrique du Sud, grace a sa plateforme numérique ForWomen, 1st for Women Insurance® étabilit le lien entre les femmes sud-
africaines et des ressources pour la lutte contre la violence basée sur le genre.
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Section 3:

Innovation de produit

Innover pour offrir des avantages tangibles aux clients. De nombreux exemples d’innovation sont apparus sur le marché de
I'assurance depuis le début de la pandémie de COVID-19. Aux Philippines, FWD a ajouté une prestation médicale pour les détenteurs
d’assurances vie qui regoivent un diagnostic de COVID-19, ainsi qu’une couverture supplémentaire pour les frais funéraires si I'assuré
meurt du coronavirus®. Au Ghana, Prudential Life Insurance a lancé Pru Covered-19%, un complément qui est automatiquement
disponible pour tous ses clients. Il comprend une allocation pour le diagnostic et I'hospitalisation pour eux ou tout membre de leur
famille en cas de diagnostic COVID-19, ainsi que le versement d’'une somme forfaitaire en cas de décés. Lorsqu’ils envisagent une
couverture et des services supplémentaires, les assureurs doivent travailler avec leurs réassureurs pour tirer parti de leur expertise
en matiere de développement de produits, de souscription, de tarification et de gestion des risques.

Certaines compagnies d’assurance offrent désormais une remise en proposant un mois de couverture gratuite (soit 13 mois de
couverture pour le prix de 12). Dans des pays comme I'Inde, cette mesure est motivée par la réglementation des assurances, tandis
que sur d’autres marchés, elle est le fruit de la bonne volonté des assureurs. Par exemple, certains assureurs des Etats-Unis®, comme
State Farm, accordent des remises en espéces, souvent calculées en pourcentage des primes payées par les assurés. La compagnie
peut se permettre d’offrir cet avantage en raison de la baisse des demandes d’indemnisation dans certains secteurs d’activité, comme
Iassurance automobile. Aux Emirats arabes unis, I'assureur automobile Beema offre un mois d’assurance automobile gratuite a ses
nouveaux clients®”. En outre, en réponse & la pandémie de COVID-19, Next Insurance, un assureur numérique des Etats-Unis qui se
concentre sur les PME, leur offre une assurance responsabilité civile, une assurance responsabilité professionnelle et une assurance
automobile commerciale, avec une réduction de 25 % sur leurs primes®.

Aider les clients rencontrant des difficultés financiéres a payer leurs primes. Il s’agit notamment de permettre le paiement
en plus petits versements et/ou de proposer des polices d’une durée plus courte. C’est ce que fait depuis plusieurs années le client
d’investissement d'IFC en Gréce, Hellas Direct. D’autres assureurs autorisent les retards de paiement. Aux Philippines, ou I'autorité
de régulation des assurances exige désormais des assureurs qu’ils prolongent de 30 jours le délai de paiement des primes, InLife a
porté son délai de grace a 91 jours®.
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De nouvelles solutions créées pendant la pandémie. Si leurs produits d’assurance actuels ne couvrent pas les risques liés a la
COVID-19, certaines compagnies proposent des solutions innovantes pour compenser I'impact de l'infection. Toutefois, auparavant,
les compagnies d’assurance doivent s’assurer que les nouvelles solutions respectent les directives réglementaires.

. En février 2020, TQM Corp, en Thailande, a introduit une police d’assurance contre le coronavirus* qui promet de payer
50 000 bahts (environ 1 500 dollars) aux assurés s'ils contractent la maladie. Le prix de cette police est suffisamment bas pour
que tous les niveaux de revenus puissent y avoir acces.

. Bharti AXA General Insurance, en Inde, s’est associée a Airtel Payments Bank pour proposer deux types de plans d’assurance
santé*' abordables qui s’adressent aussi bien aux particuliers qu’aux groupes. Le plan individuel prévoit un versement forfaitaire,
tandis que le plan de groupe prévoit une indemnité journaliere fixe en cas d’hospitalisation.

+  Les assureurs peuvent proposer aux assurés la possibilité d’ajouter des membres de leur famille ou des travailleurs domestiques
a leur police avec une remise. Ainsi, les travailleurs domestiques tels que les femmes de ménage et les chauffeurs peuvent
bénéficier d’'une assurance santé et d’une assurance vie qu’ils ne pouvaient pas se payer auparavant.

Envisager de mettre en avant des solutions numériques alternatives pour la prise en charge sanitaire. En raison de
la menace de contracter la COVID-19, nombreux sont ceux qui évitent les établissements de santé s'ils le peuvent. Cela a rendu la
télémédecine plus acceptable et elle constitue une alternative importante aux visites médicales en personne. La télémédecine est
particulierement importante pour les clientes en raison de leurs impératifs en tant que soignantes, et c’est désormais sur elles que
certains assureurs axent la promotion de la télésanté. Par exemple, Oscar Health aux Etats-Unis*2, qui offre la possibilité de contacter
gratuitement des médecins, 24 heures sur 24, 7 jours sur 7, propose désormais a ses clients des consultations de télésanté illimitées.

Sur les marchés ou les déplacements et I'attente pour les rendez-vous médicaux sont longs, la pandémie de COVID-19 pourrait
ouvrir la voie a une plus grande acceptation par le personnel médical et les patients de la télémédecine pour les soins de routine.
La télémédecine peut également offrir un moyen sir de conseiller les personnes qui souffrent de troubles de santé mentale®®, et
les applications de télésanté pour la santé mentale et la démence pourraient étre fournies en tant qu’options supplémentaires ou
regroupées avec d’'autres services*.

Au Nigeria, en réponse a la pandémie de COVID-19, AXA Mansard Health Limited a lancé un partenariat de télémédecine avec
Tremendoc® afin de garantir aux Nigérians I'acces a des médecins capables de poser un diagnostic et de prescrire des traitements,
tout en répondant aux exigences de distanciation sociale. Aux Etats-Unis, Mass Health s’est associé & Maven, un fournisseur de
télésanté pour la santé des femmes et des familles qui propose a ses clients des consultations de télémédecine gratuites*.

ENCADRE 4

= . . . ,
< Réglementation en matiere d’assurance
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Dans de nombreux cas, les régulateurs sont devenus plus réceptifs aux innovations qui répondent a la crise. Par
exemple, au Brésil, le régulateur autorise temporairement la télémédecine (Ministére de la Santé du Brésil). Etant donné
que ces nouvelles approches pourraient se poursuivre aprés la crise, les assureurs devraient collaborer dés maintenant
avec les régulateurs afin que leurs innovations puissent se poursuivre. Les « bacs a sable » créés pour permettre
aux assureurs de tester les innovations avant la pandémie de COVID-19, sont utilisés aujourd’hui pour développer de
nouveaux produits et processus d’assurance pour faire face a la pandémie. En voici quelques exemples :

+  Le bac a sable de la Financial Conduct Authority au Royaume-Uni (FCA UK)
+  Le bac a sable de I'lnsurance Regulatory Development Authority of India (IRDAI) (Bloomberg)
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Section 4:
Nouveaux canaux de distribution

Pour atteindre un plus grand nombre de clients, les assureurs doivent sortir des sentiers battus. Les partenariats, tant
pour la distribution des produits d’assurance que pour 'offre de produits auxiliaires, constituent un outil essentiel pour atteindre un plus
grand nombre de clients. Parmi les autres méthodes de distribution numérique, on peut citer les sites web de comparaison de prix ou
les courtiers en ligne. Cela permet a I'assureur de tirer parti d’une plateforme numérique de meilleure qualité et d’exploiter I'importante
base de clients du partenaire. Dans ce contexte, il peut étre judicieux pour un assureur de s’associer a une banque ou a une société
de commerce électronique qui dispose d’une infrastructure numérique de haute qualité et d’une large clientéle a laquelle I'assureur
peut avoir acces, en respectant les réglementations locales.

+  Lorsque la crise a commencé, la banque DBS a Singapour, en partenariat avec CHUBB Insurance*’, a offert une indemnisation
hospitaliere COVID-19 gratuite en espéces aux clients de la banque devant payer des frais d’hospitalisation a la suite d’'une
contamination par le coronavirus.

. Pour ce qui est des intermédiaires numériques, on peut citer 'exemple de Roojai, un client d’investissement d’IFC en Thailande,
qui vendait a l'origine des assurances automobiles sur sa plateforme, et qui a tiré parti de ses capacités numériques et de ses
centres d’appel pour proposer les produits d’assurance santé de Dipaya Insurance®.

. En partenariat avec les banques, les assureurs offrent des lignes de crédit aux PME en général, ainsi qu’aux PME appartenant
a des femmes qui achetent leurs produits, et proposent également des formations en ligne sur les produits financiers plus
complexes. Par exemple, en plus de proposer des préts a faible taux d’intérét, la Siam Commercial Bank propose aux propriétaires
de PME une formule d’assurance spéciale COVID-19,

Aujourd’hui plus que jamais, les assureurs doivent tenir compte des sites ou les femmes sont actives en ligne et utiliser ces
connaissances pour avoir un meilleur accés aux femmes et les soutenir. Les plateformes de commerce électronique telles que les
détaillants et les grossistes peuvent constituer un moyen efficace pour les assureurs d’atteindre les particuliers et les MPME dans
la mesure ou ces plateformes disposent d’une infrastructure numérique solide et d’'une large base de consommateurs. Bien que les
assureurs puissent tirer parti de ces plateformes, ils doivent veiller a ce que les produits soient expliqués dans un langage simple
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et que les méthodes de distribution répondent aux exigences réglementaires. Par exemple, Lazada, une plateforme de commerce
électronique populaire en Asie du Sud-Est, s’associe aux assureurs pour proposer a ses clients des assurances vie et accidents
individuelles a un prix abordable.

Pour atteindre davantage de femmes, les assureurs doivent aller au-dela de leurs circuits traditionnels. Les assureurs doivent investir
pour mieux comprendre les réseaux que les femmes a titre individuel, et les PME détenues par des femmes, utilisent, ainsi que les
organisations de plaidoyer pour les femmes. Ces deux approches peuvent aider les assureurs a atteindre des femmes qui étaient
auparavant négligées par le secteur de I'assurance, et a gagner la confiance des femmes. Par exemple, au Nigeria, AXA Mansard a mis
a profit sa relation avec le plus grand réseau d’entreprises de femmes du pays, WimBiz, pour organiser des séminaires sur la santé et
le bien-étre, ainsi que sur I'éducation financiére, et ces séminaires ont permis de sensibiliser les femmes a la maniéere dont I'assurance
peut prendre en charge leurs risques individuels, familiaux et professionnels.

Conclusion

Comme le souligne cette note d’orientation, les femmes jouent un réle important dans le secteur de I'assurance en tant que
consommatrices et travailleuses des marchés émergents. Par conséquent, aujourd’hui plus encore qu’avant le début de la crise
COVID-19, les assureurs doivent prendre en compte les besoins des femmes et la maniére de mieux y répondre.

En reconnaissant les réles multiples des femmes et leur potentiel considérable en termes de marché, les assureurs peuvent créer un
impact allant bien au-dela de leur chiffre d’affaires et de leurs résultats. Ce faisant, les assureurs pourront non seulement améliorer
'acces a I'assurance pour un segment traditionnellement mal desservi, mais aussi contribuer a réduire I'écart entre les genres qui
s’est creusé en raison de la pandémie de COVID-19. En soutenant les possibilités pour les femmes de travailler depuis chez elles, les
assureurs seront en mesure d’attirer un plus grand nombre de talents capables de contribuer de maniére significative a la croissance
du secteur. Cela permettra de soutenir I'innovation, d’améliorer la résilience face aux crises, de renforcer 'autonomisation économique
des femmes et de contribuer a la croissance économique.
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