
8eAssises dela coopération et du mutualisme

Thierry Derez,Covéa: “Pasd’affolement, lesrobots
neprendrontpastousnos emplois”
Ledirecteurgénéraldugroupemutualistedécrit trèsconcrètementles applicationsdel’IA et leur impact surlesrelationsavecles
sociétaireset le managementinterne

Jeudi 28 marsaprès-midi se tiendront les

8eAssisesde la coopération et du mutua-

lisme*, en associationavec le Cercle des

économistes,Olivier PastréetJean-Hervé

Lorenzi. Thème de l’édition 2024:
“Intelligence artificielle, mutualismeet

coopération: quellesconvergences?”Au

menu decesassises,quatre tablesrondes

traiteront des problématiques et des

enjeux dudéveloppementde l’IA dansles

secteursde lasanté,de la finance etde l’in-
dustrie. Plusieurs spécialistesrenommés

interviendront, au nombre desquels
Cédric O, ancien secrétaire d’État au

Numérique et cofondateurde Mistral Al,

Cédric Villani, mathématicien et politique,

ainsi que Laurent Alexandre, chirurgien,

présidentde DNAVision et auteur de ‘La

guerre des intelligences’, et Jean-Noël
Barrot, ministre déléguéà l’Europe.
En guise d’entrée en matière, Thierry
Derez,directeur général deCovéa(qui réu-

nit notamment Maaf, MMA, GMF,

PartnerRe, etc.), président du conseil

scientifique de ces assises,explique pour

‘Le nouvel Economiste’ comment l’IA a

d’ores et déjà impactéles sociétésdeson

groupe, leurs relations avec les sociétaires

et leurmanagement.Tout ense montrant

plutôt optimiste surconséquencesde l’IA

sur l’emploi, il pointe avecinquiétude le

retarddesEuropéenssur l’IA rapport aux
États-Unis et à la Chine, qui soulèveselon

lui un “vrai problèmedesouverainetéetde
liberté”.

(*) 8° Assises de la coopération et du

mutualisme-28 mars 2024- Programme

etinscriptions

Une interview réaliséeparPhilippe Plassart

L’IAsuscitetoutàfoisinquiétudes etespoirs

chez lesexperts,etplus généralementdansla

population. Entantquedirigeant d’une grande

entreprise,comment percevez-voussondéve-

Première remarque: à chaque invention

nouvelle ayantdurelief, l’humanité sedivise

en deux camps, les inquiets et les enthou-

siastes. Cela a étévrai pour les cheminsde

fer, pour l’automobile, etc. Et l’on retrouve

cette même partition avec l’intelligence
artificielle, qui suscite aujourd’hui autant

de peursque d’engouement,certains allant

même quasiment jusqu’à nous promettre

grâce à elle l’immortalité. Il faut garder rai-

son et considérerque sans doute, la vérité

est entreles deux.L’IA est une formidable

invention et un gigantesqueprogrès,mais

croire qu’elleva accomplir tous les rêvesde

l’humanité depuis qu’elle a quitté son arbre

ousa grotte me paraît tout à fait excessif. La

caractéristique principale de l’IA par rap-

port à d’autresinventionsme sembleêtre sa

vitesseentermes de progrès réalisés- il suf-

fit de songeraux performancesde ChatGPT

qui a surgit il y a à peine plus d’un an. Ce

qui m’inquiète plus à ce jour, c’estle retard

des acteursfrançais,et au-delà,européens,

dansl’IA parrapport à d’autres producteurs,

fournisseurs, créateur à l’étranger, aux
États-Uniset en Chine. Cela poseune vraie

question souverainetéet même de liberté.

Ma préoccupation,ce n’est pas la machine,

maisqui sontles maîtresde la machine.

Enquoi l’IAest-elle uneopportunité, particuliè-

rement danslesmétiersdel’assurance ?

Un assureurmoderne est tout à la fois un

organisme financier et de services. Cela fait

longtemps que les sociétaires n’attendent
pas de lui simplementun flux financier, mais

aussi la prise en chargede l’organisation et
de la logistique de la réparationdessinistres.

Par exemple, dans la carrosserie,avant de

payer le garagiste,l’assureuraura déjàmis-

sionné en amont un logisticien pour récupé-

rer le véhicule rendu immobile, un expert

pour évaluer les dégâts, etc. Or toutes ces

opérationssontrenduesplus faciles et plus

rapides par l’IA, qui vient nous aider dans

l’exploitation denosdonnées.Autre domaine

d’application de l’IA, son utilisation pour
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l’évaluation des dommages causés par la

grêle,phénomènesouventtrès localisé, d’in-
tensité variable et difficilement prévisible.

En la connectantaux donnéessatellitaires,

l’IA permet une mobilisation plus rapide

des expertset des réparateurs.Autre outil:

les robots conversationnels - chatbots, voi-

cebots - qui nous permettentde traiter en

beaucoupplus grandnombre les appelstélé-

phoniques. La machinenedort,ni ne mange,

seulel’électricité lui suffit ! Les chiffres sont

impressionnants:les quinze voicebots qui

sont opérationnelsdansle groupe onttraité

1,5million d’appelsentrants et2,55 millions

d’appels sortants en 2023. Existent aussi

les plateformes de rechercheintelligentes.

Celles-ci sont capablesdeplonger dans nos

basesde donnéespour en ressortirlesinfor-

mations dont on a besoin,par exemple les

documents d’identité de nos sociétairesles

plus anciens, ce qui évite de les déranger.

D’où, enéliminantcesirritants et engagnant

en rapidité,une améliorationgénéralede la

qualité denosservices. L’IA permetaussi,sur

labaseuniquementde photographiesetsans

aucuneintervention humaine,de chiffrer le

coût d’une réparation,un travail dévolu tra-

ditionnellement aux experts.

Dequelschangements l’IA a-t-elle étéporteuse

dansla relation avec lessociétaires?

L’IA n’est pas rentrée un jour J dansnotre

groupemais progressivement.J’ai le souve-

nir d’une conversationàproposd’un sinistre

il y a une dizaine d’annéesentre un socié-

taire etunvoicebotayant la voix métallique

caractéristique d’une machine.Or l’échange
n’en fut pas moinsconclupar un “bon cou-

rage de la part dusociétaireà l’adressedu

robot, preuve que l’anthropomorphisme a

encorede beaux jours devant lui. La place

réservéeà l’humain reste,il est vrai, une

préoccupation des clients dans leurs rela-

tions avec leurs assureurs.Notre ligne de

conduite est de ne pas imposer l’IA à nos

sociétaires.Que ce soit par le maillage de

nos agences,par les larges plageshoraires

de nos plateformes téléphoniques ou par

Internet, nous veillons à leur offrir tou-

jours le choix. Tant il est vrai que la même

personnepeut avoir envie d’utiliser tel ou

tel canal pour des raisons de complexité
du sujet, des raisonsd’humeur ou detoute

autreraison. Cette “ductilité” nous permet

d’êtreplus procheset plus enphaseavec nos

sociétaires dans les circonstancesles plus

variées.Notre règle: nerien imposer.

Etdansle management interne?

Certainsmétierssont appelésà être pro-

gressivement moins pourvus. Un tel pro-

cessus n’est pasnouveau: partoutet depuis

desdécennies,le tri ducourrier a étéauto-

matisé. Notre responsabilité est de gérer
cesévolutions dans le temps,de proposer
des formations en vue de reclassements
possibles. Par exemple, l’IA peut avoir

un impact sur l’activité des rédacteursde

contratsmais avec une jurisprudencequi

évolue, une réglementation qui prolifère,

seuls les spécialistes des contrats peuvent

être à la manœuvre, la machine n’étant
pasen mesurede valider in fine les choix

de garantiesà faire en fonction des chan-

gements de nomenclature. Ce qui se pro-

file avec l’IA, c’est une valeur ajoutéede

la part descollaborateurs ayantdes tâches
complexes. Depuis une bonne dizaine

d’annéesque nous utilisons cesmachines,

nos effectifs ont continué à augmenter,
aveccertesdes évolutions de postes,mais

il ne faut pass’affoler: demain, les robots

ne prendrontpas tousnosemplois. ¦

uMa
préoccupation,

cen’est pasla

machine,c’est
qui sontles maîtres
de la machine”
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“Les robots conversationnels - chatbots, voicebots -nous permettentde traiter en beaucoup plus grand

nombre les appelstéléphoniques. La machine ne dort, ni ne mange, seulel’électricité lui suffit!”
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