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Complémentaire santé : La résiliation infra-annuelle, un épiphénomene

Un an apres I’entrée en vigueur de la résiliation infra-annuelle sur les contrats de complémen-
taire santé, les impacts de cette nouvelle reglementation restent mineurs en comparaison avec le

100% santé.

Un an apreés I’entrée en vigueur de
la résiliation infra-annuelle sur les
contrats de complémentaire santé,
les impacts de cette nouvelle re-
glementation restent mineurs en
comparaison au 100% santé.

Le ler décembre 2020 entrait en vi-
gueur la résiliation infra-annuelle
sur les contrats de complémentaire
santé. Depuis cette date, les assurés
individuels et les entreprises peuvent
résilier leur contrat a tout moment,
aprés la premiére année. Les mu-
tuelles et institutions de prévoyance
ont beaucoup milité contre la RIA en
santé, mettant en avant les risques
de comportements opportunistes, de
démutualisation et de hausse des
frais d’acquisition. Qu’en est-il un an
apres I’entrée en vigueur de cette ré-
forme ?

Aurélie Lavandier, directrice tech-
nique santé prévoyance individuelle
chez Allianz France, annonce « une
croissance de 2,6% sur le portefeuille
en santé individuelle en 2021. Les sor-
ties ont augmenté en 2021 par rapport
a 2020, année atypique a cause de la
crise sanitaire. La résiliation infra-an-
nuelle représente 30% des sorties. En
comptant les nouvelles affaires et les
résiliations, le solde reste positif, a
13.700 contrats en 2021 ».

Quel impact sur les prix ?

Cette réforme était censée augmen-
ter la concurrence et permettre aux
assurés de changer de contrat faci-
lement pour bénéficier de tarifs plus
avantageux. Pourtant, les craintes
des assureurs ont eu I’effet contraire

sur les tarifs. « I est certain que pen-
dant la campagne de renouvellement
qui a précédé I’entrée en vigueur de la
réforme, celle de fin 2020, les assureurs
nous ont demandé des hausses de tarif
un peu plus importantes pour les
contrats individuels et standards TPE,
en anticipant les risques d’anti-sélec-
tion pour ’'année 2021. On aurait pu
craindre beaucoup de nomadisme ou
des entreprises qui chercheraient ex-
clusivement du prix et qui changeraient
de contrat. A ce stade, en nombre et
proportion sur les portefeuilles, on a
assez peu de résiliation infra-annuelle
», explique de son cOté, Barbara
Mayer-Ansquer, directrice santé pré-
voyance Paris de Mercer France. Le
nombre de demandes de résiliation
qui arrivent de la part du nouvel as-
sureur pour le compte de son client
sont « assez anecdotiques ».

Ludovic Cohen, directeur général ad-
joint d’April Santé Prévoyance, a
constaté un changement de para-
digme majeur sur la saisonnalité de
I’activité commerciale, avec un lis-
sage tout au long de I’année. En
2021, le courtier a enregistré « un vo-
lume dynamique des résiliations des
janvier, juste au moment du lancement
de la réforme, qui s'est poursuivi jus-
qu'a l'été, suivie d’une baisse marquée
sur la fin de I’année. Au total, le taux
annuel de résiliation est équivalent aux
années précédentes ». Pour sa part,
Santiane.fr a enregistré un peu moins
de prospects en octobre et un peu
plus en novembre et en janvier.

Mercer France, en revanche, consi-
dere que 2021 a été une année rela-
tivement calme en matiére de rota-

tion de portefeuille, aux alentours de
5% alors que d’autres années, la rota-
tion a atteint 7, 8 ou 9%. « Je me de-
mande si les assurés individuels et les
TPE/PME, n’ayant pas le couperet de
fin d’année, n’ont pas reporté cette dé-
cision a plus tard, car janvier a été un
mois plus dynamique que les autres »,
avance Barbara Mayer-Ansquer.

« Concernant I’approche commerciale,
la résiliation infra-annuelle va pro-
gressivement changer le rythme com-
mercial et intérét du démarchage tout
au long de I’année pour les inspecteurs
et les consultants chez les courtiers.
Auparavant, le rythme était ralenti sur
les 6 premiers mois de 'année », af-
firme Barbara Mayer-Ansquer, méme
si « on ne change pas les habitudes des
calendriers sociaux des entreprises en
un an ».

Qui change de contrat ?

Parmi les gens qui font valoir leur
droit a la résiliation infra-annuelle
en cours d’année, les profils sont trés
différents : les plus jeunes arrivent
par les canaux digitaux, les middle-
age découvrent le mécanisme, puis
les seniors entament les démarches,
souvent accompagnés par des cour-
tiers. Ce sont ces derniers qui font
valoir le plus la RIA en santé, selon
Clément Janicot, directeur marketing
de Santiane.fr

Risque de démutualisation ?

A ce stade, il est encore tot pour par-
ler de risque de démutualisation.
Certains acteurs ont cependant re-
nouvelé entre 10 et 20% de leur por-



tefeuille. Les assureurs n’ont pas ob-
servé une hausse des comportements
opportunistes de la part des assurés
qui feraient jouer la résiliation infra-
annuelle apres des soins importants.
11 faudra donc attendre encore
quelques années pour tirer des
conclusions sur ’impact de la RIA en
santé. « Des gens qui cherchent I’op-
timisation financiére il y en a toujours
eu et la RIA n’a rien changé », indique
Barbara Mayer-Ansquer.

Comment défendre son porte-
feuille ?

La qualité de la gestion est devenue
une obsession de tous les acteurs, car
dans le contexte de résiliation infra-
annuelle toute source d’insatisfac-
tion du client dans sa prise en charge
peut devenir un motif de résiliation.
« Comme I’assurance santé est une ac-
tivité qui conduit a des contacts fré-
quents avec les clients, sources poten-
tielles d’insatisfaction, cette réforme
sera probablement douloureuse pour
les acteurs qui au contraire de Santiane
n’investissent pas énormément sur la
qualité de la gestion et de I’expérience
client », indique Clément Janicot, de
Santiane.fr.

Pour fidéliser les clients, et de facon
préventive, les distributeurs ont né-
gocié avec les assureurs la possibilité
de proposer des offres promotion-
nelles aux assurés qui pouvaient étre
tentés de partir. Ils ont par ailleurs
mené des campagnes téléphoniques
pour rappeler aux clients les services
inclus dans le contrat.

« Nous avons mis en place un pilotage
accru sur le niveau de résiliation de nos
différents portefeuilles, avec un suivi
hebdomadaire et une approche courtier
par courtier », indique Ludovic Co-

hen.
Stratégies de rétention

Comme pour I’assurance dommages,
le nouvel assureur peut résilier le
contrat auprés de I’ancien assureur
au nom de son client. « Les actions
de rétention réactives une fois que le
client a signé ailleurs sont inefficaces.
Pour fidéliser les clients, nous nous at-
tachons a proposer une offre de qualité,
avec une position tarifaire attractive et
une bonne gestion », selon Ludovic
Cohen. La qualité de la gestion est
devenue une obsession de tous les
acteurs, car dans le contexte de ré-
siliation infra-annuelle toute insatis-
faction du client dans la prise en
charge peut devenir un motif de rési-
liation.

Opportunité business

Les courtiers se sont mobilisés pour
aller conquérir de nouveaux clients,
en lancant des offres du type mois
gratuit offert pour toute nouvelle
adhésion. « L’accroissement de la
concurrence et I'importance des com-
parateurs pousse a baisser les prix. Le
niveau de résiliation n’a pas évolué de
fagon significative, mais la RIA a donné
un acceés facilité a des offres a meilleur
prix sur les nouveaux contrats », selon
Ludovic Cohen. Difficile de dire si la
réforme a eu un impact direct sur les
tarifs des nouveaux contrats. Cer-
tains observateurs estiment que la
prime moyenne du marché a baissé
tandis que les contrats n’ont pas
baissé leurs tarifs.

Démarchage téléphonique
« La résiliation infra-annuelle a favo-

risé le développement du démarchage
téléphonique qui s’était déja développé

suite a la crise sanitaire, d’autant plus
que ce mode de distribution se profes-
sionnalise avec la loi sur le démarchage
téléphonique qui entrera en vigueur en
avril 2022 », considere Ludovic Co-
hen.

RIA compatible avec le précompte
?

La résiliation infra-annuelle va faire
réduire la durée de vie des contrats,
selon plusieurs acteurs du marché. «
A date nous pouvons penser que la du-
ration pourrait légérement diminuer (5
ans) mais que cette réforme ne va pas
déboucher sur une révolution en termes
de durée de vie moyenne des contrats »,
indique Clément Janicot.

« Cette réforme rend la pratique du
précompte encore plus dangereuse éco-
nomiquement. On en avait déja réduit
le risque avec un pilotage des courtiers.
Nous faisons du précompte avec des
courtiers sérieux dont les contrats
durent dans le temps. Cela nous oblige
a suivre le taux d’annulation et le taux
de chute précoce de nos courtiers
comme du lait sur le feu », pointe un
courtier qui préfere rester anonyme.

Finalement, la résiliation infra-an-
nuelle a eu un faible impact sur le
marché, en comparaison avec la
hausse des prestations en 2021 a
cause du rattrapage des soins, du

100% santé et du vieillissement de la
population. m

par Mariona Vivar
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