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En 2026, la question nest
plus de savoir sile consom-
mateur vit dans un monde
digital. Il y vit — méme si
tous ne souhaitent pas ne-
cessairement y souscrire,
y comparer ou y décla-
rer. Ce qui compte désor-
mais, cest autre chose : ce
monde digital lui permet-il
réellement de comprendre
ce quil achete ? Et en par-
ticulier, ce quil assure ?

Le secteur est confronté a ce
que lon pourrait appeler le
Transparency Paradox — le
paradoxe dune information
toujours plus abondante, mais
de moins en moins lisible. Le
régulateur deploie un arsenal
juridigue avec une ambition
simple : plus le consommateur
dispose dinformations, meil-
leure sera sa decision. Mais la
lisibilite réelle diminue. Plus le
cadre reglementaire se densi-
fie, plus les documents saccu-
mulent, et plus le consomma-
teur — saturé — renonce a lire.
La protection juridigue existe.
La protection décisionnelle,
elle, reste fragile alors que las-
surance est un produit pour-
tant essentiel.
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Le consent fatigue,
ou le mirage de

la transparence
documentaire

Lintroduction de lIPID illustre
bien lintention du legislateur.
Limité a quelques pages et
structuré de maniere stan-
dardiseée, ce document devait
faciliter la comparaison et la
comprehension des produits
dassurance. Dans les faits par
contre, nombre d'acteurs sa-
turent ces pages d'un texte
jargonise si dense qu'il en de-
vient illisible. Lorsqu'un pro-
duit ne s'explique pas en trois
pages en langage simple, le
probléme n'est souvent pas
la mise en page, mais la com-
plexite intrinséque du produit.

L'IPID n'est que la partie emer-
gee. Entre les conditions gene-
rales a rallonge, les fiches de
durabilite et les disclaimers,
on arrive a ce que la litterature
comportementale a nomme la
consent fatigue. Le consom-
mateur valide par epuisement.
Il ne lit pas. La transparence
documentaire existe alors for-
mellement, mais la transpa-
rence décisionnelle — celle qui
permet au consommateur de
comprendre ce quil achete —
reste limitee.

Lanalyse des besoins
doit aider a pallier cette
complexité

Dans un modele tradition-
nel, intermedié, lintermédiaire
joue un role dinterprétation
et de traduction. Lanalyse
des besoins sinscrit dans un
echange vivant, contextuel, ou
la confilance permet de quali-
fier ce que le consommateur
ne sait parfois pas lui-méme
exprimer.

Dans un parcours digital, cette
mediation disparait en grande
partie. Linterface doit rem-
plir un double réle : offrir une
experience fluide et qualifier
serieusement les besoins du
client. Ces deux objectifs sont
structurellement en tension.
Les parcours les plus courts —
quelgues questions binaires —
optimisent la conversion, mais
interrogent la capacite reelle a
protéger. Une analyse plus ap-
profondie introduit davantage
détapes ; dans un environne-
ment ou la rapidité influence
fortement le comportement,
cette différence se paie en
abandons. Que reste-t-il alors
de la protection du consom-
mateur dont la litteratie finan-
ciere est trés souvent limitée ?
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Le paradoxe se révele ici dans
toute sa cruaute. Les acteurs
qui cherchent a appliquer de
maniere rigoureuse lobliga-
tion danalyse des besoins se
retrouvent desavantages sur le
plan concurrentiel. Un parcours
digital intégrant une qualifica-
tion approfondie des besoins
est, par nature, plus long et
plus exigeant pour lutilisateur.
Et face a une alternative repo-
sant sur quelques questions
rapides, le consommateur tend
naturellement a privilegier la
solution la plus simple.

Il en résulte une asymeétrie
concurrentielle inversee : la
reglementation censee prote-
ger le consommateur favorise
structurellement ceux qui en
adoptent une interpretation mi-
nimaliste, au detriment de ceux
qui lappliquent a la lettre. A
terme, cest la qualite reelle de
lanalyse des besoins qui risque
de devenir secondaire dans un
marche ou la vitesse capte les-
sentiel de la demande.

produ

i+
MY Al

La réeponse ne reside pas dans
l'allegement de la regle, mais
dans une approche duale : la
reduction de la complexite a
sa source et garantir des regles
du jeu identigues pour tous les
acteurs.

La complexite documentaire
reflete souvent la complexi-
te des produits eux-mémes.
Multiplicité de plafonds, fran-
chises  variables,  options
nombreuses Des produits
construits autour de para-
metres limités generent méca-
niguement une documentation
plus courte et plus accessible.
Ce gue le |égislateur cherchait
par la forme, la conception pro-
duit peut latteindre par le fond.

Un level playing field en ma-
tiere danalyse des besoins
est également indispensable.
Si certains acteurs peuvent
commercialiser des produits
via des parcours extrémement
simplifies tandis que dautres
appliguent une analyse rigou-
reuse, la concurrence sexerce-
ra sur la rapidite du processus
— et non sur la qualite de la
protection.

La question centrale nest ain-
si peut-étre pas de savoir si le
consommateur regoit suffisam-
ment dinformations, mais sil
comprend réellement la déci-
sion guil prend. Dans un envi-
ronnement de distribution de
plus en plus digitalisé, la trans-
parence doit évoluer d'une lo-
gigue purement documentaire
vers une transparence deci-
sionnelle. Autrement dit, lob-
jectif ne devrait pas étre uni-
quement de fournir lensemble
des informations juridiques
pertinentes, mais de permettre
au consommateur de com-
prendre clairement ce quil
achéte et dans quelles situa-
tions la couverture sappliquera.
Pour lindustrie de lassurance,
lenjeu des prochaines annees
sera probablement moins de
produire davantage de docu-
mentation que de concevoir
des produits et des parcours
capables de rendre lassurance
simple a comprendre sans étre
simpliste dans sa protection.
Dans linterét des assures.
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