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I REGLEMENT AMIABLE DES LITIGES

La Mediation saisie
du dommage

LaMeédiation del'assurance a enregistre pres de 19 000 saisines mi-2024, une hausse de 70 % par rapport a 2023,
et prévoit d'atteindre 35 000 d'icila fin de I'année. 65 % de ces saisines concernent I'assurance dommages, bien
quela brancheIARD nereprésente que 28 % des 250 Md<€ de chiffre d'affaires de'assurance en France, contre 72 %
pour l'assurance de personnes en 2023

anssonrapportannuel

2023, La Médiation

del'assurance (LMA)

a pointé 30 620 sai-
sines, soit une hausse historique
de 42 % par rapport a 'année
précédente. «Celareprésente une
multiplication par deux des saisines
par rapport au volume enregistré
lorsquej’ai pris mes fonctions en
2020. Parmi ces dossiers, plus de
14000 ont été jugés recevables, soit
presque 4 fois plus que les 4 000
dossiers traités en 2020 », affirme
le Médiateur de I'assurance Ar-
naud Chneiweiss. Cette augmen-
tation des saisines se confirme au
premier semestre 2024, avec déja
18 600 dossiers enregistrés. LMA
s'oriente ainsivers 35000 saisines
pour 'année en cours et indique
avoir traité 70 % de dossiers en
plus parrapporta2023. Déjal’an
dernier, le Médiateur a intensifié
son action, résolvant 7 100 litiges
en hausse de 26 % par rapport
a2022. 48 % de ces litiges sont
réglés en moins de quatre-vingt
dix jours et 53 % des décisions
prises sont favorables a I'assuré.
« La forte hausse des saisines me-
nace nos délais de traitement, qui
pourraient passer de sept a huit
mois. Ce qui permet de maintenir
ces délais, c’est 'augmentation des
transactions amiables par les assu-
reurs, quiréglent 35 % des dossiers
avantlaproposition de solution de
notre part, contre 30 % en 2022.
Si cela soulage la médiation, cela
indique aussi que la gestion des
sinistres et réclamations des assu-

reurs peut encore s‘améliorer »,
soutient Arnaud Chneiweiss.

Depuis 2019, LMA enregistre
année apres année un nombre
record de saisines, conséquence
de I’évolution réglementaire.
Désormais, les litiges de moins
de 5 000 € doivent d’abord étre
soumis a la médiation, un pro-
cessus gratuit pour les consom-
mateurs avant toute action en
justice. «Depuisle 1¢ janvier 2023,
une recommandation de 'ACPR
surletraitement des réclamations
oblige les assureurs a les traiter
dans un délairéduit de deuxmois.
Dés réception de la réclamation,
Uassureur doitinformer Uassuré de
ce délai et lui fournir les coordon-
nées dela médiation en cas d’insa-
tisfaction. Cette mesure améliore la
sensibilisation des assurés a leurs
droits, ce qui est trés bien mais a
aussi conduit au choc de saisines
que nous connaissons », indique
Arnaud Chneiweiss. Le Média-
teur souligne également d’autres
facteurs explicatifs, notamment
I'évolution sociétale de plus en
plus marquée par la défiance.
« La méfiance envers les institu-
tions, y compris les assureurs,
s’accroit. De plus en plus d’assu-
rés demandent a ce qu'un tiers de
confiance, comme La Médiation,
vérifieles décisions des assureurs »,
explique-t-il. Le Médiateur men-
tionne aussi les difficultés liées
au pouvoir d’achat, la majorité
des saisines concernent des « as-
surances du quotidien » (auto,
habitation...). Eneffet, 31 %des

SAISINES DE LA MEDIATION DE L'ASSURANCE

Forte hausse ces quatre derniéres annees
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Lahausse des saisines de LMA se poursuit en 2024, avec déja 18 600 dossiers recus au 1" semestre.

Source : rapport d’activité 2023 de LMA

saisines concernent des contrats
auto, 28 % descontrats MRH et 21
% des assurances affinitaires, un
total de 65 % des saisines visant
des contrats dommage, tandis
que 35 % sont relatives a I'assu-
rance de personne (26 % pour
la prévoyance et 9 % pour I'assu-
rancevie). Parailleurs, lenombre
d’assurés qui saisissent La Média-
tion de 'assurance par voie élec-
tronique a doublé depuis 2020
etreprésente 54 % des saisines.

TOP RECLAMATIONS

Exclusivement financée par les
assureurs selon le nombre de
saisines recevables pour cha-
cun, LMA dévoile une liste de
ses quinze principaux contribu-
teurs représentant plus de 82 %
de son budget annuel. Les deux
premiers de ce top 15, Aéma et
CNBP, enregistrent un volume de
réclamations supérieur a leur
partde marché, avec respective-
ment 9,1 %et 8,5 % des saisines
recevables. Aéma, regroupant
la Macif et Abeille, avec la plus
grande part de saisines parmi

les assureurs dommages, est
passée de 11,4 % en 2022 a
12,1 % en 2023. De plus petits
acteurs comme Chubb et L'Olivier
assurance bouclent la liste des
assureurs dommages avec des
parts respectives de saisines de
2,1%et 1,9 %. Pour sa part, CNP
est le premier des assureurs de
personnes, bien que sa part de
saisines ait diminué de 20,3 %
a16,5%. Si certains acteurs ren-
contrent des problémes de com-
pétences, avec des erreurs dans
leur procédures de gestion des
réclamations, d’autres semblent
adopter une stratégie assumée
d’une moindre qualité de service
de cette derniere.

En 2023, 1 252 saisines concer-
naient SFAM qui ne figure plus
dans la liste des principaux fi-
nanceurs suite a sa liquidation.
En février dernier, ’ACPR a de-
mandé au porteur de risques
MMA de reprendre la gestion
desréclamations et des sinistres.
Une centaine de dossiers a fina-
lement été transférée a la filiale
de Covéa.m
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