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Décrets, arrétés, circulaires

TEXTES GENERAUX

MINISTERE DE L’EDUCATION NATIONALE, DE L'ENSEIGNEMENT SUPERIEUR
ET DE LA RECHERCHE

Arrété du 13 février 2017 portant définition et fixant les conditions de délivrance
du brevet de technicien supérieur « Assurance »

NOR : MENS1637496A

La ministre de 1’éducation nationale, de I’enseignement supérieur et de la recherche,

Vu le code de 1’éducation, notamment ses articles D. 643-1 a D. 643-35 ;

Vu larrété du 9 mai 1995 relatif au positionnement en vue de la préparation du baccalauréat professionnel, du
brevet professionnel et du brevet de technicien supérieur ;

Vu larrété du 30 mars 2007 portant définition et fixant les conditions de délivrance du brevet de technicien
supérieur « assurance » ;

Vu larrété du 24 juin 2005 fixant les conditions d’obtention de dispenses d’unités au brevet de technicien
supérieur ;

Vu larrété du 24 juillet 2015 fixant les conditions d’habilitation & mettre en ceuvre le controle en cours de
formation en vue de la délivrance du certificat d’aptitude professionnelle, du baccalauréat professionnel, du brevet
professionnel, de la mention complémentaire, du brevet des métiers d’art et du brevet de technicien supérieur ;

Vu l’avis de la commission professionnelle consultative « services administratifs et financiers » du
12 décembre 2016 ;

Vu l’avis du Conseil national de I’enseignement supérieur et de la recherche du 17 janvier 2017 ;
Vu I’avis du Conseil supérieur de I’éducation du 26 janvier 2017,

Arréte :

Art. 1=, — La définition et les conditions de délivrance du brevet de technicien supérieur « Assurance » sont
fixées conformément aux dispositions du présent arrété.

Art. 2. — Le référentiel des activités professionnelles et le référentiel de certification sont définis en annexes I A
et I B au présent arrété.
Les unités constitutives du diplédme sont définies en annexe II A au présent arrété.

L’annexe II E précise les unités communes au brevet de technicien supérieur « Assurance » et a d’autres
spécialités de brevet de technicien supérieur.

Art. 3. — Le réglement d’examen est fixé en annexe II C au présent arrété. La définition des épreuves
ponctuelles et des situations d’évaluation en cours de formation est fixée en annexe II D au présent arrété.

Art. 4. — En formation initiale sous statut scolaire, les enseignements permettant d’atteindre les compétences
requises du technicien supérieur sont dispensés conformément a I’horaire hebdomadaire figurant en annexe III A au
présent arrété.

Art. 5. — La formation sanctionnée par le brevet de technicien supérieur « Assurance » comporte un stage en
milieu professionnel dont les finalités et la durée exigée pour se présenter a I’examen sont précisées a I’annexe 111
B au présent arrété.

Art. 6. — Pour chaque session d’examen, la date de cloture des registres d’inscription et la date de début des
épreuves pratiques ou écrites sont arrétées par le ministre chargé de 1’enseignement supérieur.

La liste des pieces a fournir lors de I'inscription a ’examen est fixée par chaque recteur.

Art. 7. — Chaque candidat s’inscrit a I’examen dans sa forme globale ou dans sa forme progressive
conformément aux dispositions des articles D. 643-14 et D. 643-20 a D. 643-23 du code de I’éducation.

Dans le cas de la forme progressive, le candidat précise les épreuves ou unités qu’il souhaite subir a la session a
laquelle il s’inscrit.

Le brevet de technicien supérieur « Assurance » est délivré aux candidats ayant passé avec succes 1’examen
défini par le présent arrété conformément aux dispositions des articles D. 643-13 a D. 643-26 du code de
I’éducation.
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Art. 8. — Les correspondances entre les épreuves de I’examen organisées conformément a 1’arrété du
30 mars 2007 susvisé, et les épreuves de I’examen organisées conformément au présent arrété sont précisées en
annexe IV au présent arrété.

La durée de validité des notes égales ou supérieures a 10 sur 20 aux épreuves de ’examen subi selon les
dispositions de I’arrété du 30 mars 2007 susvisé et dont le candidat demande le bénéfice dans les conditions
prévues a I’alinéa précédent, est reportée dans le cadre de I’examen organisé selon les dispositions du présent arrété
conformément a I’article D. 643-15 du code de I’Education, et a compter de la date d’obtention de ce résultat.

Art. 9. — La premicere session du brevet de technicien supérieur « Assurance » organisée conformément aux
dispositions du présent arrété aura lieu en 2019.

La derniere session du brevet de technicien supérieur « Assurance » organisée conformément aux dispositions de
I’arrété du 30 mars 2007 susvis€ aura lieu en 2018. A I’issue de cette session, 1’arrét€ du 30 mars 2007 susvisé est
abrogé.

Art. 10. — La directrice générale de I’enseignement supérieur et de I’insertion professionnelle et les recteurs
sont chargés, chacun en ce qui le concerne, de 1’exécution du présent arrété qui sera publié au Journal officiel de la
République francgaise.

Fait le 13 février 2017

Pour la ministre et par délégation :
La directrice générale de I’enseignement supérieur
et de l'insertion professionnelle,
S. BoNNAFOUS
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ANNEXE |
A - REFERENTIEL D’ACTIVITES PROFESSIONNELLES

L'assurance est un secteur économigque de premier plan qui concerne l'ensemble des activités
humaines. Les entreprises d'assurances recrutent majoritairement des jeunes. Les effectifs du
secteur de I'assurance représentent un volume d’emploi significatif d'environ 1 % de la population
active.

Les assureurs sont des investisseurs institutionnels qui contribuent de fagon impeortante au
financement de [l'économie. lls collectent et gérent Iépargne des ménages, constituent des
provisions techniques pour un montant sensiblement équivalent au produit intérieur brut (FIB)
frangais.

Au-deld de leur réle économique, les assurances ont une finalité sociale et permettent aux
personnes, aux entreprises et aux collectivités territoriales de se protéger des aléas et de
surmonter les conséquences des sinistres. Elles jouent également un rSle essentiel dans la
constitution et la préservation de I'épargne.

Acteur important en matiére de prévention et de gestion des risques, 'assureur est un contributeur
majeur du développement durable.

| — Appellation du dipléme

Brevet de technicien supérieur Assurance

Il = Champ d’activité
1.Description du métier

S'appuyant sur sa maftrise des techniques assurantielles, le ou la titulaire d'un BTS Assurance est
unie) spécialiste de la relation client. Il ou elle apperte aux clients son expertise et les conseille a
tout moment de la vie du contrat, aussi bien pour la proposition commerciale que pour la gestion
des contrats et des sinistres.

Ses activités le ou la conduisent & travailler, seul{e) ou en groupe, en relation permanente avec
des acteurs internes ou externes a l'entreprise.

Le secteur de l'assurance se caractérise par une évolution rapide des comportements, des
besoins et des attentes des assuré{e)s, dans un contexte de digitalisation et de concumence
accrue.
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Le métier s'exerce donc dans un environnement changeant, en matiére de risques, de
réglementation, d’outils et d'organisation du travail. Qutre la maitrise technigue, la capacité
d’adaptation est un facteur important d’'employabilité et d'évelution profassionnelle.

2.Contexte professionnel

Le ou la titulaire d’'un BTS Assurance peut exercer son activité dans une entreprise d'assurances,
une agence générale d'assurances, un cabinet de courtage d’'assurances ou dans une banque. Il
peut aussi travailler dans le service assurances d'une collectivité territoriale ou d'une entreprise
industrielle cu commerciale.

Il ou elle est ainsi amené(e) a travailler dans des structures de tailles trés différentes, dont les
activités peuvent &tre pelyvalentes ou au contraire trés spécialisées.

Les relations professionnelles se construisent et s’entretiennent selon des modalités de
communication multicanales (face-a-face, téléphone, courrier, courriel, messagerie instantanée,
réseaux sociaux, etc.). Elles nécessitent la connaissance de I'environnement économique,
juridique et organisationnel, la maitrise de l'expression écrite et orale ainsi que celle des outils
technologiques.

Les emplois directement accessibles 4 un ou une ftitulaire d'un brevet de technicien supérieur
Assurance correspondent principalement a deux familles de métiers dont les fonctions essentielles
sont :

sla distribution de produits et services d'assurance. Cette activité s'exerce en face a
face ou a distance, principalement en agence, mais aussi au sein de plateformes
spécialisées (téléphone, courrier électronique, messagerie instantanée, etc.) ou,
sur rendez-vous, chez les clients et prospects. Les conseils dennés peuvent
relever des assurances de biens et de responsabilités ou des assurances de
personnes, notamment I'épargne et la prévoyance, et s'adresser aux particuliers
comme aux professionnels. Les appellations principales de postes sont
cconseiller(gdre) de clientéle», ou au sein des entreprises d'assurances
« conseiller(ére) en assurance et épargne» ou «téléconseiller(ére)», dans un
cabinet de courtage «chargé(e) de clientéle», dans une agence générale
«collaborateur{trice) d'agence a dominante commerciale » ;

sla gestion des contrats, depuis l'acceptation du risque, la tarification et la
sousctiption jusgu'a la prise en charge, lindemnisation et le réglement des
sinistres standard, en passant par lajustement et la mise & jour des situations
assuranticlles. Cette activité s’exerce dans des centres de gestion de taille
généralement plus importante et souvent spécialisés sur un type de clientéle ou
de risque, etfou selon le niveau de complexité. Les appellations principales des
postes sont «conseiller{ére) de gestion» ou au sein des entreprises d’'assurances
e¢chargé({e) dindemnisation», «conseiller(ére) de gestions ou «gestionnaire de
prestations d'assurance», dans un cabinet de courtage «gestionnaire de
production» ou « gesticnnaire de sinistres», dans une agence générale
«collaborateur{trice) d’agence a dominante gestionnaire » ou «collaborateuritrice)
d'agence généraliste».

Les postes polyvalents, comprenant a la fois de la vente et de la gestion, sont fréquents,
notamment dans les structures de taille réduite comme les agences (générales ou réseaux
d'entreprises d’assurances) et certains cabinets de courtage. L'approche globale du client et le
devoir de conseil nécessitent une connaissance large de I'assurance, ainsi qu'une connaissance
des produits et services associés, notamment financiers.
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3.Evolution du métier de technicien ou technicienne supérieur(e) de I'assurance

Dans un marché de plus en plus concurrentiel, la relation client constitue un facteur essentiel de
différenciation. La connaissance du client, la compréhension de ses besoins et de ses attentes, la
réponse persennalisée & ses préoccupations, 'exhaustivité et la pertinence des informations
données sont fondamentales pour vendre, gérer les contrats et les services, st assister le client
lors de la survenance d'un sinistre.

L'augmentation constante du niveau d'information des clients et des exigences en matiére de
réactivité imposent une technicité croissante, allant souvent de pair avec une spécialisation sur
une gamme de produits ou sur une partie de la relation client. Le développement de plateformes
spécialisées dans la déclaration de sinistres par téléphone ou courriel en est une illustration.

Les activités d'assurance impliguent a la fois une maitrise de la relation avec les assuré(e)s parfois
dans une situation de charge émotionnelle, une technicité certaine en matiére d'assurance
{garanties, conditions de prise en charge, procédures, cadre juridique, etc.) ainsi qu'une
connaissance globale de l'assuré(e). Cette connaissance de l'assuré(e) concerne notamment sa
situation personnelle et professionnelle, familiale et patrimoniale, ses comportements et
préférences de consemmation, de méme que ses contrats et leur gestion (historique de la relation
et des échanges antérieurs), dans le respect de la déontologie, de I'éthique et des contraintes
réglementaires.

La juxtaposition d’une spécialisation de plus en plus forte et d'un bescin d’approche globale du
client impose une transversalité et une coopération croissantes, au sein d'un collectif de travail.
Quelles gue soient son activité et ses conditions d'exercice, le déploiement des organisations
collaboratives positionne le technicien ou la technicienne supérnisur(e) de I'assurance en interaction
constante avec des acteurs intemes ou externes. Il peut s'agir de services spécialisés (sinistres
corporels, contentieux, etc.) ou supports (comme ['informatique), ou encore de partenaires
{sociétés de services, autres sociétés d’assurances, experts, distributeurs, etc.).

L'évolution continue des organisations pour s'adapter aux besoins des clients et améliorer la
performance de l'entreprise entraine une recomposttion des postes et des activités, notamment
dans « I'assurbanque », ainsi qu'une mebilité fonctionnelle.

Le technicien ou la technicienne supérieur{e) de l'assurance, qu'il ou elle exerce une fonction
spécialisée ou polyvalente, inscrit nécessairement son action dans une compréhension de
'ensemble des mécanismes fondamentaux des assurances et des principaux produits bancaires.

La mise en ceuvre de la relation client impose les impératifs suivants :

esUNe connaissance précise de l'ensemble des procédures et des régles qui engagent
l'entreprise vis-a-vis des clients ;

sune tragabilité des contacts réalisés par les différents interlocuteurs ou acteurs
concernés ;

sune posture empathique et un sens affirmé du service.

Les risques assurables et la réglementation sont en constante évolution ;

eLes mutations sociologigques, démographiques, culturelles et économiques, 'aversion
croissante au risque, l'apparition de risques nouveaux (atieinte & [image,
consommation collaborative, cyber-risques, intelligence artificielle, etc.), ainsi que
les évolutions environnementales (climat, pollution, etc) medifient la matiére
assurable, le contenu des garanties, les modes de consommation et de
commercialisation des produits d'assurance. Des pratiques se développent,
privilégiant l'usage des biens a leur propriété, avec des conséquences sur les
risques et les offres d'assurances. La diversification des phénoménes
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d'intermédiation, avec des offres adaptées & des communautés spécifiques, dans
une logique déconomie de partage, exige de nouvelles solutions d'assurance ;

sLa réglementation relative a lassurance s'adapte 4 ces évolutions dans un contexte
européen et mondial (obligation d'information et de conseil renforcée, lutte anti-
blanchiment, normes de solvabilité, tracabilité des procédures, habilitation des
acteurs, protection des données personnelles, etc.).

Ainsi, la digitalisation massive transforme profondément le métier d'assureur avec notamment :

ola mulliplication des objets connectés et des robots, comme par exemple les voitures
sans chauffeur, modifie I'approche client, les conditions de souscription et la gestion
des contrats ;

ole  volume croissant dinformations et leur diversité (big dafa, approches
comportemeantales prédictives) transforment a la fois les offres et la relation client,
de plus en plus personnalisées ;

sla multiplication des canaux de communication, notamment les réseaux sociaux face
au risque d'image, modifie la nature des échanges et des contacts et impose une
réaction en temps réel. Ainsi, l'augmentation des réclamations conduit a la création
de precédures de gestion spacifiques ;

sles progrés technologiques liés par exemple & [lintelligence artificielle ou a la
sécurisation des é&changes de données, impactent la répartition des téches
réalisées enire salariés et prestataires extérieurs (automatisation ou assistance).
Par ailleurs, les ¢lient(e)s prennent de plus en plus part & la gestion de leur propre
dossier.

L'adaptabilité, la polyvalence et la capacité & acquérir de nouvelles connaissances et des fagons
de travailler différentes constituent donc des compétences indispensables, au méme titre que la
gestion de la relation et la maitrise du socle technique de l'assurance.

4 Perspectives d'évolutions professionnelles

Le secteur de I'assurance se caractérise par une culture forte de la formation continue qui faverise
les opportunités d'évolution professionnelle. Au sein de son métier, le technicien ou la technicienne
supérieur{e) de I'assurance pourra alors voir ses activités se diversifier ou s'élargir ;

spar la maitrise compléte de I'ensemble du champ d’intervention. La mwobilité entre
plusieurs postes, a caractére commercial et de gestion, permet de multiplier les
expériences professionnelles et de capitaliser les compétences. Il cu elle pourra
ainsi, par exemple, évoluer vers des postes de plus haut niveau de responsabilité et
d'autonomie ;

spar une spécialisation marquée dans un domaine, soutenue par des actions de
formation. L'acceptation de risques spécifiques et non standard ou la gestion de
sinistres complexes, corporels graves ou contentieux, en constituent des exemples ;

epar une specialisation dans les services financiers ou dans la gestion de patrimeine.

A partir d’'une expérience réussie de guelques années dans les activités de commercialisation et
de gestion, il lui sera possible d'accéder a :

sune spécialisation technique sur un domaine particulier, soit en soutien des équipes
de vente ou de gestion, soit dans I'évolution ou l'adaptation de procédures et
d'outils sur des postes de «référent technique», pouvant aller jusqu’au suivi, au
contréle ou a la surveillance de portefauilles ;

sdes fonctions d'animation et d’accompagnement d’équipe

+des missions ou des postes de formation.

Ces missions ou ces postes constituent des voies d'accés possibles a des postes d'encadrement
d'équipe.
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La connaissance de la clientéle et des activités fondamentales de I'entreprise, doublée d'une forte
transversalité, permet également l'accds & de nombreuses activités, comme le support a la
commercialisation, 'organisation de la vente ou de |la gestion, la création ou I'évolution des outils
de gestion, ou encore les fonctions supports.

Par ailleurs, le technicien ou la technicienne supérieur(e) de |'assurance peut évoluer vers
l'exercice du métier d’agent général ou de courtier.

lll = Description des activités
1.Activités professionnelles

En début de carriére, le ou la titulaire d'un brevet de technicien supérieur Assurance a capacité a
intervenir :

osur tout type de risques standard et sur I'ensemble du parcours client, particulier ou
professionnel, de la prise de contact & la réalisation des tiches de gestion de
contrats ou de réglement de sinistres, quel que soit le mode de contact utilisé ;

spour tout type de réglements relevant ou non de conventions d'indermnisation, dans les
limites des pouvoirs qui lui sont délégués.

Dans toutes ses activités, il ou elle concilie notamment les objectifs économiques de I'entreprise, la
qualité de la relation client et la rigueur de gestion, dans le respect du devoir de conseil st de
'ensemble du cadre réglementaire.

Le technicien ou la technicienne supérieur{e) de l'assurance, quel que soit le poste gu'il ou elle
occupe, doit disposer d'une solide culture professionnelle indispensable a l'exercice de ses
fonctions. Cette culture professionnelle, qu'il acquiert tant par la formation gue par une veille
informationnelle permanente, i permet d'exercer ses activités dans le respect de la
réglementation en vigueur en prenant en compte l'environnement économique et juridique et le
contexte organisationnel au sein duquel il ou elle travaille.

L'environnement professionnel assurantiel concerne plus particuligrement :

ole réle économique du secteur de I'assurance,

sI'environnement économique global tant national qu'international,
sles principes généraux de I'opération d’assurance,

sles acteurs et les métiers,

sles stratégies d'entreprises,

¢les marchés de l'assurance,

slas perspectives d'évolution,

sle cadre juridique et réglementaire,

sles régles prudentielles,

sles régles éthiques et déontelogiques.

Les activités des techniciens ou techniciennes supérieur(e)s de 'assurance peuvent &tre réparties
en deux grands domaines d'activités (DA 1 et DA 2) :

s DA 1 - Développement commercial et gestion des contrats,
* DA 2 - Gestion des sinistres et des prestations.

Pour exercer ces activités courantes, le technicien ou la technicienne supérieur(e) de l'assurance
doit &tre en mesure de maftriser 'environnement digital au sein duquel il ou elle exerce ses
aclivités principales. Les aclivités liées a la digitalisation des métiers au sein des entreprises
dassurances sont permanentes et transversales. Elles nécessitent la connaissance de
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l'organisation du systéme d’information pour lui permettre de se repérer et de l'utiliser avec agilité.
Ces activités peuvent &tre regroupées au sein d’'un domaine d'activités transversales (DA 3) :

¢ DA 3 -Communication digitale, utilisation du systéme d'information et des outils

numeériques

| 1-1 DA 1 - Développement commercial et gestion des contrats

Trois activités emblématiques sont identifiées :

- laccueil et I'identification du besoin du client ou du prospect (A.1.1},

- le suivi du client et la gestion de ses contrats (A.1.2),

- le développement commercial, la prospection et la vente de contrats d’assurances et de
sarvices associés, de produits bancaires et financiers (A.1.3).

A.1.1 Accueil et identification du besoin du client ou du prospect

Taches induites par l'activité A1.1 -

Résultats attendus

- accueil et découverte du client ou du
prospect

- traitement de la demandse, des
réclamations, des objections, ou orientation
vers le service compétent

-recueil des informations nécessaires auprés du
demandeur

-consultation, gqualification et alimentation du
systéme d'information

-écoute et questionnement pour comprendre et
reformuler le besoin

-réponse 4 une demande : rendez- vous, devis,
information sur I'état d’avancement d'une
procédure de gestion déja engagée

-si besoin, sollicitation d'un avis : référent,
hiérarchie, expert, médecin inspecteur,
vérificateur, etc.

-proposition au client des garanties ou
prestations complémentaires, soit en rebond
commercial, soit de manidre proactive

-prise de congé

- personnalisation de la relation

- mise en ceuvre d'une structure
d'entretien efficace

- infermations sur le basoin initial et
complémentaire

- qualité de la reformulation, pertinence,
complétude et hiérarchisation des informations
sélectionnées

- proposition d'action en rapport avec la
problématique du client ou du prospect, aux
objectifs et aux procédures de l'entreprise

- respect de la réglementation et des
procédures de l'entreprise

- traitement des réclamations

- pertinence, synthése, complétude et
hiérarchisation des informations et
opportunités transmises ou partagées afin de

prendre une décision ou de décider d'une
action

A.1.2 Suivi du client et gestion de ses contrats

Taches Induites par activité A.1.2

Résuftats attendiis

-informations et conseils sur les placements
produits bancaires et financiers : arbitrages,
fiscalité des dépbts et des rachats

-pertinence, complétude et hiérarchisation des
informations sélectionnéas
-demande des piéces justificatives nécessaires
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-gestion des actes relatifs aux placements,
produits bancaires st financiers : demandes de
rachats, avances, mises en réduction,
modification de la clause bénéficiaire, cléture
d'un placement bancaire ou financier, etc,

-gestion des avenants et des résiliations

-gestion des cotisations : émission des avis
d’'échéance, encaissement des cotisations,
remboursement des trop-pergus, gestion des
versements, gestion des incidents de paiement

-information au client sur la procédure de
gestion engagée

-apport d'une expertise technique a des
collégues

-réponse aux objections et aux réclamations
relevant de son demaine ou transmission au
service concarmé

-respect des procédures de I'entreprise relatives
4 la sélection, la souscription, la gestion des
risques

-efficience de l'acte de gestion, du suivi, de
l'action ou de la preposition d'action au regard
de la problématique, de la valeur client, du
contexte (pour le client ou pour le portefedille),
des objectifs et procédures de l'entreprise

-respect de la réglementation
-traitement des réclamations

-adéquation et qualité des documents créés
et/ou des outils proposés par rapport au
probléme posé

-préconisation de mesures de prévention
adaptées

A 1.3 Développement commercial, prospection et vente de contrats d’assurances et de
services associés, de produits bancaires et financiers

Taches induites par Pactivité A.1.3:

Résuliats attendus

-conception et suivi d'un plan de prospection :
plan de conguéte de nouveaux clients etfou
développement de la multi-détention

-mise en ceuvre de programime de fidélisation et
parrainage

-prise de rendez-vous
-présentation d'offres commerciales
-point de situation assurantielle

-vérification des conditions d'acceptation des
risques assurantiels, bancaires et financiers

-détermination et proposition du contrat etfou
des garanties adaptés

-cohduite de I'entretien commercial : découverte,
proposition, argumenter, négocier et conclure
la vente

-proposition au client des garanties ou
prestations complémentaires, soit en rebond
commercial, soit de maniére proactive

- analyse du risque sur piéce ou sur place,
détermination de son assurabilité

-acceptation du risque, justifier et définir les

-personnalisation de la relation

-mise en ceuvre d'une structure d'entretien
efficace

-informations sur le besoin initial et
complémentaire

-qualité de la reformulation

-cohérence de la décision, de la proposition,
avec la problématigue du client et les objectifs
de l'entreprise,

-concrétisation et conformité de I'action {devis,
souscription de contrat) aux besoins et
mativations exprimés ou découverts ainsi qu'a
l'offre et au positionnement de I'entreprise

-liste des piéces justificatives demandées

-prise de rendez-vous

-fermulation d'une demande de
recommandations

-pertinence, synthése, complétude et
hiérarchisation des informations et
opportunités transmises ou partagées pour
décision ou action, et de la liste ou du compte
rendu des opérations réalisées ou a faire

-respect de la réglementation et des procédures
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conditions de souscription

-réalisation des devis & partir de barémes
applicables

-explication de la proposition au client

-établissement du conirat ou de I'avenant,
édition des documents contractuels, générer
l'appel 4 cotisation

-mise a jour du dossier client
-sollicitation d'une recormmandation

de l'entreprise

-pertinence du diagnestic, indicateurs
sélectionnés, traitement et analyse des
indicateurs (profils clients, tableau de bord,
répartition du portefedille, équilibre sinistres
sur primes (S/P), etc.)

-cohérence de laction en termes de cible, de
moyens engages, ete. avec la problématique
de I'entreprise : positionnement, organisation,
objectifs

-qualité des outils sélectionnés ou créés et
adéquation de ces cutils au probléme posé

-efficacité dans la gestion du temps

| 1-2 DA 2 - La gestion des sinistres et des prestations

Deux activités emblématiques sont identifiées ;

-l'accusil du client en situation de sinistre (A.2.1),
-linstruction du dossier de sinistre et le versement des prestations (A.2.2).

A.2.1 Accueil du client en situation de sinistre

Taches induites par l'activité A.2.1 :

Reésultats attendus

-accueil et découverte du client

-vérification de la qualité du déclarant, de la
validité du conirat et des garanties souscrites

-vérification et mise & jour des données utiles
etfou administratives

-questionnement afin d'identifier et reformuler le
besoin

-traitement de la demande de prestation ou
orientation vers le service compétent

-prise de connaissance des déclarations de
sinistres et des demandes

-recueil auprés du demandeur des informations
et tous les documents nécessaires au
traiterment du sinistre ou de la demande de
prestation

-si besoin, sollicitation d'un avis : référent,
hiérarchie, expart, médecin, inspecteur
vérificateur, etc.

-enregistrement de la déclaration de sinistre

-anregistrement de la demande de prestation
{rachat partiel, total, avance)

-consultation, qualification et alimentation du
systéme dinformation

-information, conseil sur les garanties acquises
ou hon, les modalités de prise en charge et de

-personnalisation de la relation

-mise en ceuvre d'une structure d'entretien
efficace

-informations sur le besoin initial ot
complémentaire

-qualité de la reformulation

-cohérence de la décision, de la proposition,
avec la problématique du client et les objectifs
de l'entreprise,

-concrétisation et conformité de I'action (devis,
souscription de contrat) aux besoins et
motivations exprimés ou découvents ainsi qu'a
I'offre et au positionnement de l'entreprise

-liste des pidces justificatives demandées

-prise de rendez-vous

-fermulation d'une demande de
recommandations

-pertinence, synthése, complétude et
hiérarchisation des informations et
opportunités transmises ou partagées pour
décision ou action, et de la liste ou du compte
rendu des opérations réalisées ou a faire

-respect des procédures de l'entreprise

-pertinence du diagnostic, indicateurs
sélectionnés, traitement et analyse des
indicateurs (profils clients, tableau de bord,
répartition du portefeuille, équilibre sinistres
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réparation des préjudices subis

-axplication & 'assuré(e) de la procédure : la
chronologie, les étapes, les partenaires,
déclenchement procédure d'assistance, mise
en place de mesures conservatoires

-remise des decuments nécessaires a la gestion
et aux échanges ultérieurs {numéro
d'assistance, bon de prise en charge, carte
contact, constat...)

-déclenchement du provisionnement éventuel

-rebond commercial si nécessaire
-sollicitation d'une recommandation

sur primes (S/P), efc.)

-cohérence de |'action en termes de cible, de
moyens engagés, etc., avec la problématique
de l'entreprise : positionnement, organisation,
objectifs

-qualité des outils sélectionnés ou créés et
adéquation de ces outils au probléme posé

-efficacité dans la gestion du temps

-personnalisation de I'accueil

-qualité du questionnement de découverte des
circonstances du sinistre et du besoin

-évaluation de la situation au regard des
informations recueillies, du contrat et de la
réglementation

-recueil exhaustif des informations utiles a la
gestion du dossier

-liste des démarches & faire par 'assuré{e) ot
'assureur

-adéquation des opérations proposées avec la
situation ; mesures conservatoires, mission

d’un expert, déclenchement de l'assistance,
etc.

-pertinence, exhaustivité et hiérarchisation des
informations recueillies pour la base de
données

-respect de la réglementation et des conditions
contractuelles

-qualité de l'information donnée au client sur les
suites de sa déclaration et tout au long de la
gestion du sinistre

-adaptation de la communication en vue d'une
bonne compréhension de la procédure par
l'assuré(e)

-efficience de la procédure : temps, choix de la
solution, proposition de services associés,
dans le respect de la réglementation

-exercice du devoir de conseil

-satisfaction du client et préservation des
intéréts de I'entreprise

A.2.2 Instruction du dossier de sinistre et versement des prestations

Iaches indultes par 'activité A.2.2:

Résultats attendus

-vérification de la validité du contrat et des
garanties : analyse contractuslls,
conventionnelle et juridique

-vérification des piéces du dossier

-vérification et recherche des bénéficiaires

-si nécessaire, déclenchement des mesures
conservatoires et commission d'un expert pour

-qualité des informations prélevées dans un
ensemble documentaire

-évaluation de la situation (sinistre) au regard
des informations disponibles, de ses
conséquences et de ses implications
contractuelles et réglementaires

-identification et application de la régle de
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évaluer les dommages et les préjudices

-proposition & I'assuré(e) de services
associés (prét de véhicule, assistance et
services a la personne, relogement, etc.)

-détermination des responsabilités en cause, du
mode de réparation financier ou en nature et
des actions a mettre en ceuvre

-mise en ceuvre de la procédure de réglement
conventionnalle ou standard correspondant au
sinistre (application du baréme, contact
assuré(e) et sociétés adverses, recours, etc.)

-négociation, le cas écheéant des conditions de
réglement amiable

-caleul et proposition 4 I'assuréie) d'une
prestation adaptée, tenant compte de la
fiscalité applicable en assurance-vie et du
choix de la prestation (capital et/ou rente)

-déelenchement du paiement de l'indemnité ou
de la prestation en nature en fonction de la
politique de I'entreprise st des souhaits du
client

-g'il v a liew, exercice des voies de recours et
mise en ceuvre de la défense du client

-coordination de l'action des différents
intervenants au dossier (experts, prestataires,
etc.)

-suivi administratif du dossier : mise 3 jour du
systéme d'infermation, numérisation et codage
des nouvelles piéces, réajustement des
provisions, relances éventuelles etc.

-de fagon proactive, délivrance d'information
réguliére sur les suites de 'instruction du
sinistre

-apport d'une expertise technique a des
collégues

-réponse aux objections et aux réclamations
relevant de son demaine ou transmission au
service concerné

-proposition au client des garanties ou
prestations complémentaires soit en rebond
commercial soit de maniére proactive

gestion et/ou de calcul appropriée
-identification des respensables

-exercice des recours et des actions en
remboursement

-liste des pieces a fournir et/ou des démarches a
faire par I'assuré(e) et l'assuraur

-efficience de la procédure : choix et colit de la
solution, proposition de services associés,
dans le respect de la réglementation

-calcul de I'indemnité ou de la prestation, de la
charge du sinistre

-qualité de l'argumentation et des explications
fournies

-respect de la réglementation et des conditions
contractuelles et conventionnelles

-satisfaction du client et préservation des
intéréts de I'entreprise

1-3 DA 3 - Communication digitale, utilisation du systéme d'information et des outils

numérigues

Toutes les activités professionnelles du technicien ou de la technicienne supérieur{e} de
l'assurance mobilisent en permanence les ressources du systéme d'information de l'entreprise et
des procédures organisées autour d'applications informatiques résidantes ou distantes. Cette

digitalisation de leurs activités repose sur:
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#la gestion du poste de travail informatique,

ela compréhension globale du systéme d'information et de l'organisation des bases
de données,

s|'utilisation et la gestion de la documentation humérique professionnelle,

+|'utilisation performante des oultils logiciels mis a sa disposition par 'entreprise,

sla recherche d'information sur intranet et/ou internet,

o|'utilisation des outils numériques nomades (ordiphones, tablettes, ordinateurs
portables, etc)),

¢la communication via les différents canaux digitaux (courriel, tchat, visioconférence,
etc.) et les outils numériques y compris les plus récents pour mieux orienter les
interlocuteurs de I'entreprise,

o|'utilisation des outils de travail collaboratif : messageries électroniques, réseaux
sociaux, agendas en ligne et tous les nouveaux moyens de communication
adaptés existant dans I'entreprise,

o|'utilisation responsable des outils digitaux et la maitrise des risques liés a leur
usage,

«la mise en ceuvre des procédures de sécurité,

ela connaissance de la déontologie et de la I€gislation relatives au numérique.

2.Une culture générale et une expression au service de I'activité professionnelle

Le technicien ou la technicienne supérieur(e) de I'assurance doit avoir acquis une culture générale
nécessaire a sa vie professionnelle lui permettant d'atteindre le niveau exigé par les entreprises en
matiére de communication et d'expression (écoute, compréhension, adaptation a ses
interlocuteurs, expression écrite et orale, utilisation des canaux de communication les mieux
adaptés, etc.).

Cette culture générale est également un atout pour son évolution professionnelle.
3.Une langue étrangére pratiquée lors d’échanges professionnels

Le technicien ou la technicienne supérieur(e) de |'assurance peut également &tre amené(e) a
communigquer en langue étrangére, & I'écrit comme & l'oral (compréhension de documents,
expression écrite et orale a caractére professionnel, utilisation du vocabulaire de base) dans des
situations professionnelles : clients étrangers en face-a-face ou a distance, travail au sein d'une
agence frontaliére, accueil de clients en situation touristique, échanges avec une entreprise

d'assurance étrangére, etc.
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~ ANNEXE|
B - REFERENTIEL DE CERTIFICATION

DESCRIPTION DES BLOCS DE COMPETENCES PROFESSIONNELLES

DOMAINES D’ACTIVITES BLOCS DE COMPETENCES

DA 1 - Développement commercial et
gestion des contrats

A.1.1- Accueil et identification du besoin du
client ou du prospect Développement commercial et conduite

A13 -  Développement commercial, d'entretien

prospection et vente de contrats d'assurances | Culture professionnelle et suivi du client
et de services associés, de produits bancaires
et financiers

A.1.2-Suivi du client et gestion de ses contrats

DA 2 - Gestion des sinistres et des
prestations

A.2.1 — Accueil du client en situation de Accueil en situation de sinistre
sinistre Gestion des sinistres

A.2.2 - Instruction du dossier de sinistre et
versement des prestations

DA 3 - Communication digitale, utilisation
du systéme d’information et des outils
numériques

Communication digitale, utilisation du systéme
d'information et des outils numériques

Avertissement : dans la suite du référentiel, les compétences inscrites en italique sont communes
a plusieurs activités.

| DA 1 - Développement commercial et gestion des contrats

Bloc de compétences : développement commercial et conduite d'entretien

Principales compétences nécessaires pour l'activité A.1.1- Accueil et identification du
besoin du client ou du prospect :

c1 Utiliser les outils numériques et systémes d'information de l'entreprise

C2 Evaluer si la situation reléve de son périmétre de responsabilité, ef le cas échéant
transférer vers le service compétent

C5 Communiquer efficacement dans un contexte commercial
(o] Découvrir les attentes et/ou le besoin de produits ou de services
c7 Informer et orienter

cs Assurer le suivi de I'entretien d'accueil
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Principales compétences nécessaires pour l'activité A.1.3 - Développement commercial,
prospection et vente de contrats d'assurances et de services associés, de produits
bancaires et financiers :

c1 Utiliser les outils numériques et systémes d'information de l'entreprise
Cc4 Lire et comprendre un contrat

Présenter, comparer, expliquer les garanties et leurs limites, les prestations, les franchises,

c13 les plafonds

c17 Exploiter fe's opportunités réglementaires, économigues ou commerciales pour développer
le portefeuille

C18 Etablir et mettre en ceuvre un plan de prospection, un plan d'acticn commerciale

C19 Sélectionner et/ou réaliser des outils de communication adaptés

C20 Conduire un entretien commercial et en assurer le suivi

c21 Sélectionner et conseiller une solution pertinente a partir de I'évaluation du risque et/ou du
besoin

C22 Etablir et présenter un devis, comparer, expliquer les garanties et leurs limites

C23 Appliquer la réglementation propre a la souscription

C24 Rechercher et exploiter les informations économiques, juridiques, fiscales ou commerciales
nécessaires a l'exercice du conseil

Bloc de compétences : culture professionnelle et suivi du client

Principales compétences nécessaires pour I'activité A.1.2 - Suivi du client et gestion de ses
contrats :

c1 Utiliser les outils numériques et systémes d'information de l'entreprise

Identifier les informations a intégrer, & partager et a exploiter dans le systéme
d'information

c3
Cc4 Lire et comprendre un contrat

c9 Exploiter les informations pour analyser I'évolution du risque
C10 Exploiter les informations pour analyser la valeur client

Arbitrer entre les solutions de souscription, de gestion des contrats, les mettre en ceuvre en

c11 appliquant les procédures

C12 Rechercher et exploiter les informations nécessaires aux actes de gestion a réaliser

Présenter, comparer, expliquer les garanties et leurs limites, les prestations, les franchises,

c13 les plafonds

C14 Argumenter, justifier les solutions de souscription et de gestion des contrats proposées

C15 Gérer les encaissements et les non-paiements des cotisations
C16 Extraire les données utiles d'un portefeuille

Exploiter les opportunités réglementaires, économiques ou commerciales pour développer

c17 le portefeuille
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| DA 2 - Gestion des sinistres et des prestations

Bloc de compétences : accueil en situation de sinistre

Principales compétences nécessaires pour I'activité A.2.1 — Accueil du client en situation
de sinistre :

c1 Utiliser les outils numériques et systemes d'information de l'entreprise

Evaluer si la situation reléve de son périmétre de responsabilité, et le cas échéant
transférer vers le service compétent

Identifier les informations & intégrer, & partager et & exploiter dans le systéme
d'information

c2

c3

C4 Lire et comprendre un contrat
€25 Accueillir le déclarant a I'occasion d’un sinistre ou d’'une demande de prestation
C26 Comprendre les circonstances de I'événement a l'origine de la demande

Identifier les informations utiles au traitement d'un sinistre ou d'une demande de
prestation

C28 \Veérifier la recevabilité de la déclaration ou de la demande

cz7

C29 Enoncer et expliquer les éléments de la procédure
C30 Préconiser les mesures conservatoires et les prendre le cas échéant
C31 Expliquer les conditions de garantie, le réglement de sinistre ou le refus de garantie

C32 Argumenter sur les différents types de prises en charge, de prestations

Bloc de compétences : gestion des sinistres

Principales compétences nécessaires pour l'activité A.2.2 - Instruction du dossier de
sinistre et versement des prestations :

c1 Utiliser les outils numériques et systemes d'information de l'entreprise

c2 Evaluer si la situation reléve de son périmétre de responsabilité, et le cas échéant
transférer vers le service compétent

C3 fdgnﬁﬁer fes informations & intégrer, & partager et & exploiter dans le systéme
d'information

C4 Lire et comprendre un contrat

C33 Realiser les opérations liées aux prestations d'assurance santé
C34 Réaliser les opérations liées aux contrats d'assurance vie

Identifier les régles et procédures de gestion de sinistre applicables et les mettre en
oceuvre

C35

C36 Expliciter et justifier le reglement de sinistre ou le refus de garantie

Traiter les réclamations et objections en argumentant ses réponses sur la base des
conditions du contrat

C38 Transiger si nécessaire
C39 Déterminer et exercer les recours
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C40 Assurer le suivi du sinistre et mesurer la satisfaction du client
C41 Repérer toute situation inhabituelle du sinistre ou du dossier client

C42  Utiliser les outils colfaboratifs numériques de I'entreprise pour contacter et coordonner les
interlocuteurs.

DA 3 - Communication digitale, utilisation du systéme d'information et des outils
numériques

Bloc de compétences : communication digitale, utilisation du systéme d'information
et des outils humériques

Principales compétences nécessaires pour DA 3 - Communication digitale, utilisation du
systéme d’information et des outils numériques :

c1 Utiliser les outils numériques et systémes d'information de l'enfreprise

c3 Identifier les informations & intégrer, & partager et @ exploiter dans le systéme d'information

C12 Rechercher et exploiter les informations nécessaires aux actes de gestion a réaliser

Utiliser les outils collaboratifs numériques de I'entreprise pour contacter et coordonner les

c42 interlocuteurs

Appliquer la réglementation relative a la protection des données personnelles et a la vente

C43 a distance

C44  Appliquer les procédures numériques de l'entreprise

C45 Mobiliser le canal ou le média de communication adapté

c46 Utiliser de fagon responsable des outils numérigues (déontologie, réglementation, respect
des procédures internes, etc.)

Communiquer par écrit sur média numérique : messagerie électronique, messagerie

c47 . ) s . - 1 L.
instantanée, pages de sites internet, réseaux sociaux, autres médias numériques.

C48  OCrienter un interlocuteur vers I'outil numérique le plus adapté

c49 Utiliser les ressources numérigues de l'entreprise et les ressources numériques externes a
l'entreprise



Texte 15 sur 123

JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANCAISE

4 mars 2017

asudanua)
ap sioalgo s 1o Jualp np snbiews|qolid g
oeAe ‘uoljisodo.d e| ap ‘uolsioop B| op @2aUBI9Y0D

uoie|nuLiojel & ep eyjend)

alrejuswadwios 18 [ejul ulosaeq
3] INS uolELLIojULP 3}09||02 B| 9P 9}10E31HT

20BIIYD
uBIjaUS,p SINJONAS SUN,P BIANSD U BSIN

uoljE[el B] ep UOI}ES]|EUUOSIaY

sogldepe
uonuaAaid ap SaINSa P UOKESILOIDI

asod swa|qoid ne saa10
no sauuoloa|es s|iIno sap alijenb 18 uonenbapy

sjlioelqo sep je ‘(a)|insjerod

3| inod no walo un inod) anbiews|go.id g

ap piebal ne uoioe p uonisodoid | ap no uoloe,|
ap 'InINs hp ‘uonsab ap a0 ap 2ouUaYT

suoljen)IS $9| alpnosal

inod jioip np ‘waswabeuew np ‘Bunexiew

np 'slllIoU029,| 8p ‘SouUeINSSE,| 9P XNEJUSWEPUO)
S9p SOOUBSSIBUUCO S8p UOIJEsI|IqoN

(o1 ‘sswid

| sansiuis aiginbg ‘e|inajeuod np uouedal
‘pioq ap nes|qe) ‘'sjusip s|yoid) sinsjeoipul
sop ashjeue,| op 1 JUSWYEI} NP 'SUUOIDR|9S
sinejeslpul sep ‘onsoubelp np eousuiued

osod swsg|qoid Np uolN|osal | B SaI|essSa0su
SLULLICO SYJUSP! NO SIIUUONIS|SS SUONELLIojI
sep uonesiyolelsly }@ epnje|dwiod ‘sdusuiped

uondiosnos ap saliejnuiio

Jlosuoo ap lioAdp ap ayol4

sajqeoldde [nojes op sajnwiio4
a|elsbeuew

@ S9|BIDJaWILIOS ‘anbluiouoo?

8|eosly ‘enbiplinl uoejuswInoog
sinajnsojieul

10 sgjliqesuodsal sap uoljpedey
jeBpng

20UBLIN2U0D

e| 9p SIAep ‘sanjeIedwiod sapnig
(suonoalqo p jusweyel) ‘saiejuawinbie)
asudanua ted uonisodsip

E Sil UOljES]|EIDISLULLIOD E| E 2DIE P SIINO
syioelqo 38 9||Inajenod

np plog p Ned[(e} NojS JUSID Jalydld
8|E12J8LLLIOD UoloR P Ueld

anbslil ap sjisIA ep npual

ajdwioo 12 enbsii np asAjeue,p Juswinaoq
9||enue.insse

‘sleluowiiied uonenyis no uejig
UoIIN|OAD UOS

op no enbsii np uofduosep ap sjusLWS|]
salleyoljqnd

syalgo ‘(aiyo; senueleb ap nesjge))
S801AI9S ap }o s)npoid ap swwes)

B] INS Uoijeslunwwios ap spoddng
Inainsse,| ap uoldLIoSNOS 8P SUCIYPUOD
(satanoiped 1o ss|elgusb suopuos
sudwios A) jualp no padsoid ayolg

lasieal e uopsab
op S9JOB XNE S2J1ESS999U SUOEULIOU]
sa| Jay0jdxa jo 1aysiayoay

salnpaoolid

59| juenbijdde us 21ANO UL i)W S9)
's}eljuoo sap uoisah sp ‘uoiduosnos
op SUONN|OS S| SIS JaINGLY

JusIo InsjeA | JesAleue

Jnod suonewiojul sa] Jayojdxg
anbsu np uoiN|oAg | JesAjeue

Inod suojjewiojul so| Jepojdxg
|I8Nd2. p UsljaajuL,| 9p IAINS 3| JaINSsy
19jU3110 32 Jaulioju|

§891A198 9p no synpold sp

ulosaq 8| ho/le sajuslie o JlIAnodaQ
|EIDISWILLIOD 9IXSJU0D

un suep Juswisoedlys Jsnblunwiwod
4000 Un BipusIduwiod ja air]

uopeuLIol P
BwejsAs ef suep Jejjoidxa e jo ssbejied
e 4269)u1 & SUOHRULIOJUS SO BLRUSP|

Juspedwoo

SOIAIBS O] SIBA I843JSUB} JUBSYOS
s20 9] jo ‘gypqesuodsal ap apswiad
uos ep engfes uolenys ef Is Jenfeay

asuda.us | ap UOHBULIOJULP SBWejsAs
J@ sanbuawinu SN0 saf IasiN

210

LD

0:0

62

80
L2

90

[+t
o,

€2

[4e]

[2¢)

uonenjeA? p sinajesipu)

S82lnossay

saoujadwon

sjesjuod ssp uoysab je esswwod uswaddoEasq - Lva

uoIIeN|eAd, P SINJJEIIPUI SIP 12 SIJAIIIE XNe SIILSSIPU SIDINOSSII J2 Sa2U3RdWo sap neajqel




Texte 15 sur 123

JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANCAISE

4 mars 2017

sajuoud
sap 1o sdwsa) np uonsab el suep g}oey)

‘sjijoalqo ‘uonjesiuebio

‘juswsuuolisod : asudanus,| ap snbijewg)gold
e| o9AE “'0)e ‘sebebus susfAow ap ‘a|qio

Bp S8LUIS) U B|BIDISLUILLOD UO|Jo.| 9P 32UsI3Y0D

asudanus,| ap
salnpaooid sop Je uonejusws|bal e] op Joadsey

alie} B no saasijeal
suonelado sap npusl a)dwos np no a)s|| g| 9p 12
‘uolloe no uolsioap Inod segbelied no sesiwsuel)
sajiunpoddo Jo suonewlojul sap uoljesiysielaly
19 epnja|dwoo ‘essyjuis ‘sousuits
suoljepueLILL0Da)

ap sopuewap sap d)l|enb Jo aiguioN

SNUSJGO SNOA-ZopuUal sap djilenb jo aiquioN
sagpuewsp saaijealisnl seo31d ep

8sl| e| ap spnjg|dwoo Jo sousuad ‘esusiayo)

asudanus, | op uswsauuoyisod ne 18 21440
e.nb I1sule spaAnoasp No sawdxe suoljeAljo
1@ sulosaq xne (‘jenuod ep uonduosnos
'SIAGP) UOIOR | P SJILLIOJUOD 32 UORESHRIOU0D

salejuawd|dwos

salyjo,p / spuogel ep xnej
uopewlosuel) sp Xne|

Jusip I8yl

np/Sesuuop ap aseq g| op apnje|dwon
SJUBID S8pP |AINS 8p SHdIpoUSd

: a|Inajauod np neaAlu ny

saAedwl p 18 JUSWaIAN0oS] ap SIel4
uolelIsal ap xne|

uoljoelsies ap xne|
uonusjgl/uonesiigpy

op xnej} 'UcUBIRP-INLU Bp Xne|
apnig|dwos uou

/ ejwlojuoa-uou inod sapodel/seshjal

: §)9|dwioou] s191SS0p 9P AUGUION
sabeulened op

NOo UOIIEPUBLLILLIODS] P XNE} No IqUION
s9si|eal 19 'sud 'salyenb snoa

-zZapual ap asud ap xnej no aIquioN
juswassedap op xne}/ sie|ep sap
padsal ap xne} 'sainpaooid sep @ainQg
: uonelolBWE p yo3lqo

un suep 3|EnpIAIpul @suewlopad ap
sjpejfenb 32 sipejjuenb ‘sanbisie)s
sINa)esIpul- ploq 2p neajgeL

jualp
no joadsoid np sjpuuosiad spreoysnp

asudanue, Jed siwe adf sioinon

asudeljua, ap sewd sap JUSLISSSIEOUS,D
‘jusiaied ap ‘uondiIosSNos ap $2INPooId

[l8SU02 hp a21018Xa) B
S811ESS829U S8|BI2I8LILLI0D No S$8|BISI)
‘sanbipunf ‘sanbiwouosg suoljeLulo|

sa| J18)ojdxa 18 Jayolayoey

uoljduossnos
e| e aidoid uonejuswalbal e Janbiddy

S| SINJ
1@ sapueleb sa| Jenbydxs ‘1siedwos
‘SIADP Un Jojuasald 18 Jjgelg

ulosaq hp nose anbsu
np uoijen|eas,| ap Jiped e sjusupied
uonRN|OS UN J3[|I9SU0D }2 1aUU0IPRIS

IAINS 9] JoINSSE Uo
1 |BI0JSWILLIOD USI}BIJUS Un aINpuoD

sejdepe uoljesIuNWILLIOS ap
SN0 SOp J9SI[e NOJD JIBUUOIODIS

EEIE NI
uollpe,p ueld un 'uolpadsold
op ueld un 2IANSO UL BIPBW 3B Jdel]

a|naepod

9| Jaddojaagp inod sa|eloIaWILL0D
no ssnbjwouoss ‘sallejusus|bal
sayunyioddo sa] Japojdxg

a||inajeliod
un,p s9|lIn SepUUOP SO| deIX]

suonesijoo sap sjuswiaied
-UOU S8| 8 SJUBLLBSSIEJUS S8 18195)

sagsodoud
Sjenuoo sap uolsab ap Jo uonduosnos
ap suoin|os se| Jayisnl ‘1ejuswunbiy

spuoje|d

s8] ‘sasiyouely s3] ‘suoljeysald

89| ‘sa)wi| sing| }o senueleb

53| Jonbidxs ‘1aredwod isjuasald

rZo

€20

z2zo

420

0Z0

610

810

yA%e)

910

GL0

Pid

€10




Texte 15 sur 123

JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANCAISE

4 mars 2017

e|gquuasua | Ins [noal ep osud je aAlxelal esh|euy

soueinsse p asudanua | ap
s}alojul sop uonealasald 3 Juslo hp uoloe)sies

[15SUOS 8P JIOASP NP 821919XT

uonejuswa|bal e ap padsal o] suep
‘geloosse seoIAles op uopsodoid ‘uolnjos g ep
0092 J2 xi04d ‘sdway : ainpasoid e ap aouaioIyT

"0}9 ‘suolisahb xne asuodal g| ‘uonejuswinbie |
‘uoljenwulolal e s1eael} e (8)einsse |

led ainpa2oid g| op uolsusyaidwos suucg

| 9P J2INSSE,S | UO[JEDIunWwWoD | ap uoneldepy

aljsius np uonseB
g| op Buo| ne 1o} }o uoijeIePap BS ap SB)NS
S8 INS JUSI[0 NE SUUOP UOIJEWIOjUL| Bp d)END

9oUE}SISSE,| 9p JuswWweyousdop ‘Uadxap
UoISSIL '$3110JBAISSUO0D SaINSALU | Uoljen)is
e| oeae seasodoud suoljeledo sep uollenbepy

Juel|o NEe SeAlje|el suoljeLulolul sep Inol e esiw
E| & ]2 121550p np uonsab e| e sa|n sagpueLap
no ssljjlenoel suoReLLIoUl SBp SHAIISNEYXT

(se||enoenuoo

suopeol|dwi sos ap 19 seouanbasuco

S9S 8p 19 8JISIUIS NP UcISUaY9IdLIoD)
uoljeluawa|Bal g op Jo JeIu0D np ‘sajqiuodsip
no sal|lenoal suofjewlojul sep piebai

ne uoljenyis | sp UOIeN|eAd| ap SouUauilad

uI0Saq hp 12 21ISIUIS NP S80UBISUODIID
SOp SHOANOOYP Bp Juswauuonsanb np ayend

[lenook,| ep UoIjes||euUOSIa

sajepudb suopuoo - saignoiped
SUOIJIPUOD : 8OUBINSSE,P 82110d
InanBiA us uonejusws|Bay
asipadxa,p poddey

: S92JN0SSsaI saANyY

oloudoidos ap waws|bay
uoIssad ap Jeoljiyed

aBeb uou ep jeoyipen

l'eg

aouepIND

sosuadep ep gasley
juswesinoquwial ap xneasapiog
lleael} sp slolly

Xnealpal sjesljiped

sapad op Jpewnse jel]

: so1pnlzud np syeoynsne

aslanpe Uoljewiepoy
S909p 9P / SOUESS|EU 9P 9)0Y

soljod

ap No auawIepuab ap |eglan-s900id
sabeublows )

("o1e 'e|qeILE

JBISUOD) S310UBISU0DID Uoljelea]

: uonejsaad

E| 9P NO 2J}SIUIS NP S3DUB)SUODI|D XNE
Jo 2)elIRIEW B B Siljefad spieaynsne

anueseb
op shjal 9| no axsiuls ap awa|bai
3| ‘anueleb sp suoljipuoo s3] Janbydxg

JuE9YO? SES 9] alpuald S9| 19
S2110JBAI9SUO0D $2INSaW S9| JasIL0o2Id

ainpaooid g
ap sjusWae sd| Jenbyidxa 38 J1eouUoU]

spuewsap e| ap ho
UOREIEIDSP E| BP BJl|IqEASDORI Bl ISR

uonejsaid ap epueLlsp
aun,p no dASIUIS UN,p Juawajer)
NE SS{{N SUOHELLIOJU| S3| Joluap|

apuewiap e] ap aulblo,| B JUsWBUIAY,|
Sp S90UBJSUCDIID S| aipuaidwo)

uonelsald
ap spuewWap dun,p No aljsiuls
un,p UCISEDD0,| E JUBIEIDDP 9] JI|[19N00Y

jequoo un aipuaiduwos 3@ a7

uopewIouL P
awsjsAs aj suep iajojdxs g 1o Jebeued
2 4aiBoul e suoeULIOMU S3] JSHRUBPY

Jejedwos

SOIAISS Bf SISA 4849JSUEBI] JUBBYIS
SBO 9 Jo ‘PYjigesucdsai ap snatiliad
uos 8p eAg[el Ucyen)s g is Jenjeas

ssudaquse,f ap uoewLIofUl,p SBWaisAs
jo senbupwWny S|ENO 3 JASIIN

[ 2xe]

0£2

620

8¢0

£20

9z20

G20

%)

€0

4o}

[ 2¢)

uUcIEN|EAR P SIN3JEDIPU|

S530IN0ssaYy

S3AON3LIHWOD

suone)said sap 12 $2J)51UIS S2P UOSI — Zva




Texte 15 sur 123

JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANCAISE

4 mars 2017

sa|uInoy
suojjedljdxa sap }e uoljeluswnbie,| ap ayjenD

S2|[SUUOUSAUOD J& $3||2NIRILCD

SUOIIPUOCD SOp J° uoleuawe|Bal gl op 10odsey
JUBLLISSINOYUIS] Ue SUONSE

SO 19 SIN02S] S3P DIPISXD,| P S2UBUIDH
aJ1siuis np aBieys e ap no uonesaud

E| 8p No ejiLspul)] ep |n3|ed Np epnjijldexy
Inainsse|

12 (a)ounsse,| Jed allg} e saYsIRLUDP S3P

no jo nuinoy e saoaid sap 93sI| B] op SYAlShEYXT
sogudoidde mojes op Ne @

uonsab ap ss|bal sap uoneoidde 38 uoeoyuUap|
sa)|iqesuodsal sap sjusuiusd ashjeuy

als|uls

1BISSOP UN SUBP NO/e BllBJUSLUNDOP S|QUISSUS
un suep sagasjald suojelLIciUl 2P BN

SNsSap-10 SaIgJl9 s8p

sa|qeondde |nojes sp saMuLIc
asudanue | 1ed siwa sadfy slswinon
2JUBINSSE P SUCIJUSALOY

ajdwexa Jed sebewwLuop

Sap JUBILIOW NP Uojen|eAd b a|jlus
asudanue| ap suonesasd sep Jusweled

ap 18 saysiuls ap Jusws|Bal sp sainpsoold

sinajhoojisiul
£3| JAUUORIOND 13 IS10BU0D
Inod asudeanua) ap senbusunu
sjheloqe||od |ino sef 18siiin

JUSID IDISSOP NP NO 2ASIUIS
np s[[ehjiqeyul uolenys sjnol Jateday
W2l NP Uonorsnes |

laInsall 19 SASIUIS NP IAING 8] JaInssy
SIN0DB] S8| 16010X8 18 JeulLlLisa
alesseosU IS Jebisuel )

12QUOS NP SUCIHPUOD Sap $SEq
e| Ins sesuodsl ses Jugjuawnbie ua
sucRaslqo 1@ SUCHRWEDS S3] Jalel ]

snuelet sp snyal 8| Ne a4siuIsS
ap juawsj|bal sy 1aynsnl 3a 1apondxg

QIANZD LD algawl
59| 1@ sa|qenidde ansius ap uoyseh
op sainpesosd 10 so|fal so| Isynuep)

$909p
op SEBO U9 DA 2OURINSSE, P SJEUOD
Xne s59| suonelsdo s sasijeoy

gjuEs soUBINSSE p suofe}sald
xne sesl| suopeledo $o| 1esi[eay

suonelsaxd sp ‘abieys us sesud
ep sedA} sjuesayip s8] ans 1ojusnBiy

o

220,

oy

620
882

i xe)

9£l

Lo %]

rED

£E0

4xe]




Texte 15 sur 123

JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANCAISE

4 mars 2017

Sas|W9 19
sondal sopuuop sap aIgeladolalul] op asUuE
asudaJjua, op 18uBnUI

19 Joulayul : sajuauinad $821N0SSa) 3| Jues)|iqow
uoljeLllojul p ayaiayoal | op eousioly]

‘010 'sebessaw Sep huajuod np uoljelopow
‘saj|auuosiad soguUop Sap uclpajold : SB9UUCP
sap nusjuoa ne juenb senbsy sep ssuyew

op aloljew us ssudasjus, p wsws|Bai np 10
s1Bojojuosp k| ap ‘uonejusws|bal e ap 10edsay
S800B 59| ]9 SUOJJELLIOI

S JUBLLISOUGD IPEWOU NO aXI§ [IBARI}

ap a)sod np 9)noes ap so|bal sap padsey
s|auuoissajold

sjoe sep sebesn sep joedsal ‘uoisioUoD
‘uolssaldxa | ap oueD ‘Loddns np uoldUo)

ue a|e)bip 91409 UOHEDIUNWILIOD B| 8P 2)|BND
sallejuswus|bal

19 s|suuonelado 'sjauuolie|al sjipoalqo sop prebal
ne sshbuswnu suonesidde }a s|pno s8] suep
2IANSO UD SOSILU SPY|BULIOROUO) SOP 9)12Bd14T
anbyineaing ap jo se|jeuuolssajoid

sanbuswnu suoneoldde sap }e sIIno sap
‘UONBIIUNWILICS B [BUBD NP XIOYD NP Sousuled

UOIEDIUNWILLIOD 9P

senbuswnu s|No sep uonesl|iIn,p sepeyD
esldanua,p sainpaoold

asuelsip

B 2jusnh E| & }o se|jouuosied sesuuop

sap uofpaleid | B sAE|S) Uoneluswalboy
uolssaldwil,p awgisAs

sjljeloqe|jo s|inO

sa|jsuuolssajold suoneolddy

sasuuop op saseq

slebessaw ap jo enbinesing sp s|e01b607
seuoydipi0

sapewou sanbuawnu s|INO

a|qenod InajeuIplo

anbijewloul a1sod

osudeiua | e seuig)xa senbuswnu
$80In0ssal s8] 18 asudanua|
ap senhbuswnu saainossal s8] 18si]1iN

g)depe sn|d 8| enbuswnu
1IN0, | SISA INSINOOIBIUI UN ISJUSLO

‘sonbuswinu seipawl

saJjne 'XNeos XxNeasal ‘Jaulaiul seys
op sobed 'soueiueisul susbessaw
‘anbiuonosje susbessaw : anbuawnu
elpaw Ins Y129 Jed 1enbiunwwo)

sanbuswinu spno
sop a|qesuodsal uodey ap Jasijin

9idepe uojjesjunwwiod
Sp EeIpaW 3| NO [euED 8| J3sIIqO

asudanua ap
sonblswnu sainpeooid sa| Jenbyddy

Q0UEB)SIP B SJUdA B[ B }9 so|jauuosiad
sa9UUop sap uoipslold e
e aAlje|al uoieiuawe|bai e) Jenbyddy

sinajnooaul
$3| JoUUOPIOD 19 ISJOBIU0D
Jnod esudanus,| ap senbuswinu
sjijeloqeq|od sjino s3| Jesiiin

l1asijeal e uoyssb

ap $9]0B XNk SaJIeSSo09U SUOIRWIo|
53| 1ap0[dxa 18 Jayolayoay
uopeuriojulp ewslsAs

af suep iajojdxa e jo sabeued

e UaiBojut e suopeLLIOjUL SB] JaluBpP|
asudajus,f op UCHBULIOJULP SBWJSAS
jJo senbudWNU SN0 S8 JASHN

670

8o

iro

9r0

SPo

2o

Ly o]

Zro

210

£2

[ 2o

uolEN|EAD, P SIN3)EDIPU|

S8321nossay

S3AON3LIHWOD

sanblIgWNU S|INO S3p J2 UOIJeWIolUL P SW}sAS np uolesi|ijn ‘a[eNbIp uonesIunNwWWwWos - ¢yd




Texte 15 sur 123

JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANCAISE

4 mars 2017

— |0 (']

[~ ||| ™

H

eva

e NNNNNNNN

(446

‘l“l“l‘ﬂ‘l‘l‘(")

-
=4
(=]

Jsnoiped .

np sejueinod (Ygy)siljiqesuodsal ap }o sualq 9p SSIUBINSSE Salny obes
sallojebl|qo S3oUBINSSE [ UOIJONIISUCD saduUeInssy | 823

(ONd) uednoso uou eitejeldold | 928

(1) saignawil senbsuliniN | £'2s

(DY) sealawwos sanbsunw 18 (YA 3l|ouuolssajold sanbsuynpy m.mw (48Y) eulgesuodse
|souElsIssyY | G'ES 10 suaiq
sellejlulje seoueINssY | $'ZS :
enbipunf uompejold | gzg | 0 o eev &S

saqsiuIs : (HYW) uonengey sanbsujnw aoueINSsY | 2°2°2S

uonsab ‘uondussnos @ (HY W) Uonengey sanbsunnw soueinssy | |1'2'z2S

sjedodioo salisiuls © ojne edueInssy | €1L°ZS

S|o19]eW SBUISIUIS 1 OJne DoURINSSY | Z2'L'ZS

uonsab ‘uondiashos | 3NJIYSA oUOL OJNE oURINSSY | | L'2S

senueleb sop }o siinpoid sop souessieuuon| o'Lg

: Inainsse,| ap soolnes 30 synpoid op swueb el ep nusjuon | g'1S

anbsu np uoieoyle) Je uopeoauddy | LS aoueinsse, | sp
g|iInajepod np 18 JusID InajeA | ep ainsawl ap sanbjuyoe) jo sinejeoipul| £ 1S | Xnejuswepuod LS

saouanbesuoo ses e uononpoid ep spfo np uoisieall | Z°1S

soueInssep uoljeiado| ep xnejuswepuod | |°1S

SHIOAVS §30 S4dlLdId0s3ad

10ABOUCD Jo JepIosp ternjers ‘sexe|dwoo seweqoid sep eipnosel teulosies ‘suonejel
say ssypuspl jalns un.p spusugfe saj iasiuelio inod sjuesiyns anbplo Judss un jo aspadxe
eun ‘siwouone sun enbydw inb enbibojopoyjeus esSLyIRW SUN B 8USI94. JIB) p NEDAIU 87
‘anbfuo piebai un Jojiod jo issodsuel) Ussijoyiuls usshieue p sjqedes Jse jusuaidde |
‘nesnlu 90 & ! sipurspe & JBjnNsed unp enA ue smno sep ‘sedpuld sep ‘seibas sep Jsndiuew
op 12 Jasypn,p Juepsuiad SISLNPU 24[BJ-lJONBS )8 SHOARS SOp B 30UIDO] JBf £ Neamu a7

usnbidxe sef je suep
s9f Usypuspl s9] ap uepauLiad SINboe 24BJ-lJOARS )9 SHOABS Sap B S0ULID4SI JiB) T neaAu 87

opun

uoeuLIojulf 1eAnod} ep jo opjeqofb es suep Jelns un iepusysidde p juepsulsd xneioush sydaouco
Je snsseoold ‘S)ej SOp D8AE USl| US 9SEq 9P S.J/8j-IIOAES }© SIOAES SO & 90USI8fal JIBj | NesAlU 37
sanbjwouoxe) xneaalN

SALIAILOVY.AQ SANIVINOA XNV SIID0SSY SHIOAVS



Texte 15 sur 123

JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANCAISE

4 mars 2017

— |~ Rt

e R O O Rl O O | —

jjjucd ep uopses (| G889
anbiuonoals 3@ enbiuoyds|s) uopesiuNWWOD Bl ap ssjUEINdINE] | $'8S
SIS uojesuNWWeD | €38 | uolpesiunwiwos e ap
9|elo uojjesjunwwos | Z2°8s Xnejuswepuod "8G5
so||ouuoissajold suonepl sa|| .
SUBP UOIJEDIUNLULLIOD 8P SOYNJIYIP 8 SUlad) | uojedlunwwos el ep xnalug L'es
junidwa un,p juswaessipowep nesge] | /S
9||oNJo. IN3|EA ‘asIinboe ndjeA 'SOJUBISUOD SINULY | /S
sjeainba xne) ‘|suuoipodold . sisloueul
Xnej ‘afjanioe Inajea 'asinboe InajeA 'sasoduwiod S19191Ul SIp S2|NWIoS €48 1 wo:c:ﬂt@cu@t
sulezuinb Jed sjai91Ul sap |NJjeD ‘soldwis S1219JUlI Sop SaNWlod | Z°/S SN0 °28
uoljelieA ap xnej ‘uocinjoAd p xney ‘sabejusoinod ‘sucipodold | L'/
sislnolped xne sypal :
m : sialnoied sep m__mo:mm_m:.m_“mam_n wmwﬂwzw mwm saliesueq
i senbluyoe] ‘95
z sisinoied sep aneoueq aydwon| 198
Z soleles s9| Jnod slejuswe|dwos BA1108(|00 SJUBS 8OURINSSY | 7°2°6S
sanhe 19 ‘sojooube uou (gNL) souees| . .
4 -uou sinajjleAel} ‘sojege. B||SnpIAIpUl allejusLg|dW oD gjues BoUeINSSY 1’C'SS [ UES S2URINSSY "SS
Z 9|BI00S 9)INDSS B| 8P SIPE|BW ]9 Jusplooe suolesald | 1SS
4 (v3d) suopoe us subiedep ueld | £¥S
ullspe
€ 12 (dy3d) snendod ayenas subieds,p ued : aj|anpiapul syeljel subled] | 2°2FS m__m__wEMSmw(
< sallepuswdwos 1o askq ap SajieIlal : 9||onpIAIpuUl a)enlal subled3 | |L'Z'vS eubledd vS
# SIA 9p SBO U oIA souRINSsY | |pS
.z Jelnoiped np eoueAoasid ap SedUBINSSE saliny | @' €S
c aouepuadsap aoueINSSY | LE€S
< Insnidwe soueinssy | g'€s
|z S99 9P SBD Ud 9|A oUBINS :
l IR mosuo.mno m_EEMM wmm Souehosld
; ’ op S9OUBINSSY £
5 211e|00S-BIIXD JO 2lIe|0os aoueInssy | €'€S
c $929p '9lIpi|eAUl ‘salgljeuinol sejuwepul : eouekordld | ZES
|edodioa| Leg
€ JUSpIooE 3||SNPIAIPUl SOURINSSE 18 (AYD) 3lA B| 8P SJUBPIDIE Sap aljueles)
lva SHIOAVYS S30 sdILdi¥os3a




Texte 15 sur 123

JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANCAISE

4 mars 2017

T INSInsse | op suopedldde sop 1o UOHBIIUNWLI099|9)

4 € € ‘uofjeluiojulp seLg)sAs sap saJlojelado sapow o s9)l|euuo}ouoH veLs
apellou [alglew ne sashbidde sainpaooud (|S) uoneLlIoulp swdlshs . senbiBojouyoe}
€ € € ne $820E 'S23UUOop S8p 9)||BIUSPIU0D 'SIINISS : aslidanus,| ap saInpadold gels 1o senbuawinu
-z | v 1 sapuuop ap seseq 'uoljewlojul p awalsAs np uonesiueBiy | Z'ELS slloAes ‘€18
senbsu ‘sjesgpul ‘obesn : uoneloge||oo .
€ € € ap ‘uonesjuebiop ‘uolesUNWWOS Bp ‘Uoijewliojulp senbuswNU SIING bELs
Z [ Bupexiew np xnejuswepuod| sz1S
z < oyaiew 9| Ins esudeljue, ep uswsuuonisod| 9718
aoueInsse|| .
[ € ep ool e| op esiideljue,| ep |euebeuew jo |eIDIBWIWIOD BXEIUOD scls
L [ sojjauuoiesiuebio suojeaouul ‘uogonpoud ep snssedold| $ZLS| uswebeuep ZLS
z |z | 2ol e 9p seslidonua sop salbojens| ¢ZLS
Z € aI3l|l} B op sosldaiue sap uopesiueBio| zZ1S
aouelnsse,| ap a1y | .
¢ € e| op saslidanus ‘aoueINSse,| SUEP INSJeA op auleyd 3o agjhole JnsjeA bels
L < slappueUl 12 Sallejouowl saydiely | +'11S
usadoine syosew np uonenbal|
| € 1o UOIIEID 'XNBUOIEUISIUI o XNBUOBU SIYDIBU SOP JUSLSUUOIUOS elis senbpuouoog
"0}9 ‘suoljeAouUl Jeig | op 9|04 'seslo sep| _. SIIOABS 'L1S
| € uoyn[osal ‘enbiwou0og JNoI : 8nNbILUOUCD? BYAIDE| 8P XNEJUSWIEPUO clis
l [ alieosued 19 oueINSSE P 2YAI0R | 8 onbiloUs sIxoueD | 1'LLS
l L [leAE} Np uonesibe| g ep xnejuawepuod | / 01S
fod L SINBINSSE 8ljus suoluaAued | 9'0LsS
| ¢ | ¢ | eJeoueq e eoueInssep sliAlOR SOp allejuswe|bal aipeo je uopesiueBiQ | 50LS
¢ < XnejuowLjew sawibal 1o sucissaoons sop J0id | ¥'01S senbipLn
% [ souelnssep jenuod np Joig| €01S SHoABS 0LS
4 5 aliqesuodsal e| dp Noid | 2'0LS
€ € jyioip ne sjespusb uogonponul | L'OLS
¥ L 21151UIS U2 hp uonsab ja Ianooe p uaijalua,| ap anbiuyoa ] | 68
I i |elJawIoD uapaus | ep enbiuyos) | €68
¥ i uoljelusliop }@ |Iendoe,p uaeljus, | ep enbluyse) | Z'6S usnafua,p
: o ) ' ’ ' : S}Npuod 69
¥ i |]auuoissajold usijaiua p uoienojdxs,p 3o uoieledaid ap senbiuyos) | L'6S

eva SHICAVYS §34 S4lLdIH0s3a




4 mars 2017 JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE FRANCAISE Texte 15 sur 123

ANNEXE Il
MODALITES DE CERTIFICATION
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ANNEXE II
A - DESCRIPTION DES UNITES CONSTITUTIVES DU DIPLOME

Présentation générale des unités constitutives du diplome

Unités générales

u.1 u.2

Culture générale et

) Langue vivante étrangére
expression

Unités professionnelles

u.s U, 32 u.#1 uU. 42 u.s
Communlication
Culture Développement Gestion des Accueil en t_:!'g':_ale’ d
professionnelle | commercial et sinistres situation de utfitsa léon u
et suivi du conduite sinistre . syst "Te
. , . d’information et
client d’entretien )
des outils
numérlques

Unité facultative

UF.1

Langue vivante érangére

Unités générales

-Unité U1 : « Culture générale et expression» : I'enseignement du frangais dans les sections
de technicien(ne)s supérieur(e)s se référe aux dispositions de l'arrété du 16 novembre
2006 (BOEN n° 47 du 21 décembre 2008) fixant les objectifs, les contenus de
lenseignement et le référentiel de capacités du domaine de culture générale et expression
pour le brevet de technicien supérieur.

-Unité U2 : « Langue vivante étrangere » : l'enseignement des langues vivantes dans les

sections de technicien(ne)s supérieur{e)s s'inscrit dans le cadre européen commun de
référence pour les langues (CECRL). L'évaluation est adossée au niveau B2.

Unités professionnelles
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-Unité U. 31 : « Culture professionnelle et suivi du client », Cette unité porte sur les
activités A.1.2 dans leur environnement économique et juridique et dans leur contexte
commercial et managérial.

-Unité U. 32 : « Développement commercial et conduite d’entretien ». Cette unité porte sur
les activités A.1.1 et A1.3 : l'accueil, les besoins du client ou du prospect et le
développement commercial, la prospection et la vente de contrats d'assurances et de
services associés, de produits bancaires et financiers.

-Unité U. 41: « Gestion des sinistres » Cette unité aborde l'assurance de biens et de
rasponsabilités, et l'assurance de personnes dans leurs dimensions techniques et
juridigues mises en ceuvre a l'occasion d'un sinistre.

-Unité U. 42 : « Accueil en situation de sinistre ». Cette unité porte sur la gestion de la
relation client (accueil professionnel et identification des besoins) dés lors qu'il est question
de traiter des sinistres et des demandes de prestations.

-L'unité U. 5: « Communication digitale, utilisation du systéme d'information et des
outils numériques ». Cette unité porte sur des compétences numériques communes aux
domaines d'activités DA1 et DAZ2, ainsi que sur les savoirs qui y sont associés,

Unité facultative

Unité UF. 1 : « Langue vivante étrangére 2 »

La langue vivante choisie au fitre de l'unité facultative est obligatoirement différente de celle
choisie au titre de 'épreuve obligatoire. L'enseignement des langues vivantes dans les sections de

technicien{ne)s supérieur(e)s s’inscrit dans le cadre européen commun de référence pour les
langues {CECRL). L'évaluation est adossée au niveau B1.
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Evaluation des compétences par unité professionnelle
Légende des tableaux :

Unité dans laquelle la compétence est mobilisée
B Unité dans laquelle la compétence est évaluée

d'?:é:}ﬂ:;‘;s Compétences évaluées Unités: |U31|U32|U4a1 |U42| US
1 Utiliser les outils numériques et systémes
d'information de l'entreprise 5
Evaluer si la situation reléve de son périmétre de
C2 responsabilité, et le cas échéant transférer vers le
service compétent
c3 Identifier les informations a intégrer, & partager et a
exploiter dans le systeme d'information
C4  Lire ef comprendre un contrat
o5 Communiquer efficacement dans un contexte
commercial
c6 Découvrir les attentes et/ou le besoin de produits ou
de services
C7 Informer et orienter
C8 Assurer le suivi de I'entretien d'accueil
co Exploiter les informations pour analyser I'évolution
du risque
c10 Exploiter les informations pour analyser la valeur
client
Arbitrer entre les solutions de souscription, de
C11 gestion des contrats, les mettre en ceuvre en
Développement appliquant les procédures
commercial et c12 Rechercher et exploiter les informations nécessaires
gestion des aux actes de gestion a réaliser
contrats c13 Présenter, comparer, expliquer les garanties et leurs
limites, les prestations, les franchises, les plafonds
Argumenter, justifier les solutions de souscription,
C14 - .
de gestion des contrats proposées
c15 Gérer les encaissements et les non-paiements des
cotisations
C76 Extraire les données utiles d’'un portefeuille
Exploiter les opportunités réglementaires,
C717 économiques ou commerciales pour développer le
portefeuille
c18 Etablir et mettre en ceuvre un plan de prospection,
un plan d'action commerciale
c19 Sélectiorjner_ et/ou réaliser des outils de
communication adaptés
c20 an_duire un entretien commercial et en assurer le
suivi
c21 Sélectionner et conseiller une solution pertinente a
partir de I'évaluation du risque et/ou du besoin
22 Etablir et présenter un devis, comparer, expliquer
les garanties et leurs limites
c23 Appliquer la réglementation propre a la
souscription
C24 Rechercher et exploiter les informations
économiques, juridiques, fiscales ou commerciales
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Domaine

d'activités Compeétences évaluees Unités : | U31
c1 Utiliser les outils numériques et sysftémes
d'information de l'entreprise
Evaluer si la situation reléve de son périmétre de
C2 responsabilité, et le cas échéant transférer vers le
service compétent
c3 Identifier les informations a intégrer, a partager et
a exploiter dans le systéme d'information
C4 Lire et comprendre un contrat
Accueillir le déclarant a I'occasion d'un sinistre ou
c25 ', :
d'une demande de prestation
Comprendre les circonstances de 'événement &
c26 ;.
l'origine de la demande
Identifier les informations utiles au traitement d'un
ca27 .. \ .
sinistre ou d'une demande de prestation
c28 Veérifier la recevabilité de la déclaration ou de la
demande
C29 Enoncer et expliquer les éléments de la procédure
c30 Préconiser les mesures conservatoires et les
prendre le cas échéant
. Expliquer les conditions de garantie, le réglement
(:?rﬁgl(:)r:sd:ts €37 ge sinistre ou le refus de garantie
des c32 Argumenter sur les différents types de prises en
prestations ch'a rge, de pres'tat|?ns — -
c33 Réaliser les opérations liées aux prestations
d'assurance santé
C34 Réaliser les opérations liées aux contrats
d'assurance vie
Identifier les régles et procédures de gestion de
c35 . .
sinistre applicables et les mettre en ceuvre
C36 Expliciter et justifier le réglement de sinistre ou le
refus de garantie
Traiter les réclamations et objections en
C37 argumentant ses réponses sur la base des
conditions du contrat
C38 Transiger si nécessaire
C39 Déterminer et exercer les recours
Assurer le suivi du sinistre et mesurer la
C40 . . .
satisfaction du client
Repérer toute situation inhabituelle du sinistre ou
C41 . )
du dossier client
Utiliser les outils collaboratifs numériques de
C42 l'entreprise pour contacter et coordonner les

interlocuteurs
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Domaine
d’activités

Compétences évaluées Unités :

U3

u32

u41

u42

us

Communication
digitale,
utilisation du
systéme
d’information et
des outils
numériques

c1

Utiliser les outils numérigues et systémes
d'information de 'entreprise

c2

Evaluer si la situation reléve de son périmétre de
responsabilité, et le cas échéant transférer vers
le service compétent

c3

Identifier les informations & intégrer, & partager et
a exploiter dans le systéme d’information

Cc12

Rechercher et exploiter les informations
nécessaires aux actes de gestion a réaliser

C42

Utiliser les outils collaboratifs numériques de
I'entreprise pour contacter et coordonner les
interlocuteurs

C43

Appliquer la réglementation relative a la
protection des données personnelles et a la
vente a distance

C44

Appliquer les procédures numériques de
I'entreprise

C45

Mobiliser le canal ou le média de communication
adapté

C46

Utiliser de fagon responsable des outils
numeérigues

C47

Communiquer par écrit sur média numérique :
messagerie électronique, messagerie
instantanée, pages de sites internet, réseaux
sociaux, autres médias humérigues

C48

Orienter un interlocuteur vers I'outil numérique le
plus adapté

C49

Utiliser les ressources numériques de l'entreprise
et les ressources numériques externes a
I'entreprise
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ANNEXE II
B - DOSSIER PROFESSIONNEL

Qu'il soit inscrit en formation initiale sous statut scolaire, en apprentissage ou en formation
continue, la construction d'un parcours de professionnalisation progressif est indispensable aux
futur(e)s candidats ou candidates au BTS Assurance., Quel que soit son statut, les activités
professionnelles réslles cu simulées menées dans son entreprise, en stage ou au cours des
ateliers de professionnalisation, vont contribuer a la réalisation de son dossier professionnel.

Le dossier professionnel sert de support aux interrogations orales E 32 et E 42.

Il est obligateire. L'absence de dossier professionnel ou sa non-conformité(*) entraine I'attribution
de la mention « non valide » aux épreuves correspondantes. Les modalités de contréle du dossier
professionnel sont définies dans la circulaire nationale d'organisation et dans les circulaires des
différents groupements d'académies.

La constitution du dossier professionnel est de la responsabilité du candidat ou de la candidate.
Il comprend ;

1_Aftestations de présence en contrat d'apprentissage ou cerlificats de travail ou certificats de
stages (selon le modéle fourni dans la circulaire nationale d'organisation)

2.Une fiche descriptive de la ou des entreprises dans laquelle — lesquelles — le candidat ou la
candidate a réalisé son stage ou exécuté son contrat de travail et qui précise le contexte
organisationnel et commercial de celle(s) ci

3.Un ensemble de 5 fiches d'activités numérotées de 1 a 5 relatives au domaine d'activités
DA1 qui serviront de support & I'épreuve E32

4.Un ensemble de 4 fiches d’activités numérotées de & a 9 relatives au domaine d'activités
DA2 qui serviront de support a I'épreuve E42

Elles présentent de maniére synthétique les activités réalisées au cours de la formation.

Ces fiches sont réalisées conformément aux modeéles fournis dans la circulaire nationale
d'organisation.

En appui de ces fiches, le candidat ou la candidate apporte le jour des épreuves orales tout
document utile 4 sa prestation.

(*): Le contrdle de conformité du dossier est effectué par les autorités académiques avant I'épreuve. La
constatation de la non-conformité du dossier entraine l'attribution de la mention NY (non valide] & 'épreuve. La
candidat ou la candidate, mé&me présent ou présente a la date de [épreuve, ne peut &re intermmogele). En
canséquence, le dipldme ne peut lui étre délvré. Dans le cas ol, le jour de linterrogation, la commission
d'évaluahon a un doute sur la conformité du daossier, elle interroge néanmoins le candidat ou la candidate.
L'atiribution de la note est réservée dans l'attente d'une nouvelle vénfication mise en ceuvre selon des modalités
définies par les autorités académiques. Si, aprés vérification, le dossier est déclaré non conforme, la mention NV
{non valide) est portée & I'Spreuve.

La mention non valide (NV) peut étra attribués lorsqu'une des situations suivantes est constatée -

* absence du dossier professionnel ;

* durée de stage inféneure a la durée requise par la réglementation de I'examen ;

* dossier non visé ou signé par les personnes désignées a cet effet.
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A ANNEXE Il
C- REGLEMENT D’EXAMEN
Scolaires
(établissements privés
Scolaires (&tablissements h%’s;‘;’;tgit)

BTS Assurance

publics ou privés sous
contrat)
Apprentis (CFA ou sections
d'apprentissages habilités)
Formation professionnelle

Formation
professionnelle continue
(&tablissements publics

habilités a pratiquer le

{CFA ou sections
d'apprentissage non
habilites)
Formation
professionnelle continue

s sareles o= (abissement o
habilite'sp Autitre de 'expérience
professionnelle
Enseignement a
distance
Epreuves Unité | Coef. Forme Durée Forme Durée Forme Durée
s
E1 Culture générale Ponctuelle 3 situations Ponctuelle
et expression ur 3 écrite 4 cer d'évaluation écrite 4h
Ponctuelle 2h Ponctuelle
E2 Langue vivante serite 4 situations erite 2h
étrangére
(3? U2 2 et et CCF d'évaluation et e't
orale 20 min (1) orale 20 min (1)
E3 Développement
commercial et gestion
des contrats
- culture Ponctuelle -
professionnelle et | U31[ 4 an COF | yematon | Poncsle 4h
suivi du client eerlte
- développement - ; i Ponctuelle 40 min
commercial et us2| 4 ccF Johatons | cop | 2 3matens | T
conduite d'entretien 2
E4 Gestion des
sinistres et des
prestations
Fonctuelle Ponctuell Ponctuelle
- gestion des sinistras .41 4 sorite 4h & éorite 4h éorite 4h
- accueil en situation Fonctuelle . Ponctuell 1 situation Ponctuelle )
de sinistre .42 3 orale 20 min C] d'évaluation orale 20 mrin
orale
=3
Communication 1 situation 1 situation | Ponctuelle
digitale, ufilisation du L
systame dinormation | U°| 2 cer d'évaluation CeF dévaluation écrite 2h
et des outils
ni i
Epreuve facultative
EF1
p Ponctuell . .
Langue vivante UF.1 Ponctuelle 20 min e 20 min Ponctuelle 20 min
sfrangers 2 ' orale m orale (1) orale (1)
(3)

(1) : Non compris le temps de préporation de 20 minutes
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{2] : Non compris le temps de préparation de 15 minutes
(3) : Les langues vivantes autorisées sont les suivantes : anglais, allemand, espagnol, italien, portugais et hébreu.

ANNEXE Il

D - DEFINITION DES EPREUVES

EPREUVE E1 - CULTURE GENERALE ET EXPRESSION

Coefficient : 3
1. Objectif

L'objectif visé est de vérifier I'aptitude des candidat(e)s a communiquer avec efficacité dans la vie
courante et la vie professionnelle.

L'évaluation sert donc a vérifier les capacités du candidat ou de la candidate a :

- communiquer par écrit ou oralement,

- s'informer, se documenter,

- appréhender un message,

- réaliser un message,

- apprécier un message ou une situation.

(Arrété du 16 novembre 2006 — JO du 29 novembre 2006 - BO n° 47 du 21 décembre 2006)

2. Modalités d'évaluation

A - Forme ponctuelle : épreuve écrite, durée : 4 heures
On propose trois & quatre documents de nature différente (textes littéraires, textes non littéraires,
documents iconographiques, tableaux statistiques, etc.) choisis en référence a I'un des deux
thémes inscrits au programme de la deuxiéme année de STS. Chacun d'eux est daté et situé dans

son contexte.

- Premiére partie : synthése (notée sur 40)

Le candidat ou la candidate rédige une synthése objective en confrontant les documents
fournis.

- Seconde partie : écriture personnelle (notée sur 20)

Le candidat ou la candidate répond de fagon argumentée a une question relative aux
documents proposés.

La question posée invite a confronter les documents proposés en synthése et les études de
documents menées dans I'année en cours de « culture générale et expression ».

La note globale est ramenée a une note sur 20 points.
B - Contrdle en cours de formation, 3 situations d'évaluation

L'unité de culture générale et expression est constituée de trois situations d'évaluation de poids
identique :

- deux situations relatives a I'évaluation de la capacité du candidat ou de la candidate a
appréhender et a réaliser un message écrit ;
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- une situation relative a la capacité du candidat ou de la candidate a communiquer
oralement évaluée lors de la soutenance du rapport de stage.

1)Premiére situation d’évaluation : épreuve écrite, durée indicative : 2 heures

a) Objectif général :

Evaluation de la capacité du candidat ou de la candidate 4 appréhender et réaliser un message
écrit.

b) Compétences a évaluer :

-Respecter les contraintes de la langue écrite :

-Synthétiser des informations ; fidélité a la signification des documents, exactitude et précision
dans leur compréhension et leur mise en relation, pertinence des choix opérés en fonction
du probléme posé et de la problématique, cohérence de la production (classement et
enchainement des éléments, équilibre des parties, densité du propos, efficacité du
message).

c) Exemple de situation :

Réalisation d'une synthése de documents a partir de 2 & 3 documents de nature différente (textes
littéraires, textes non littéraires, documents iconographiques, tableaux statistiques, etc.) dont
chacun est daté et situé dans son contexte. Ces documents font référence au deuxiéme théme du
programme de la deuxiéme année de STS.

2)Deuxiéme situation d’évaluation : épreuve écrite, durée indicative : 2 heures

a) Objectif général :

Evaluation de la capacité du candidat ou de la candidate & appréhender et réaliser un message
écrit.

b) Compétences & évaluer :

-Respecter les contraintes de la langue écrite
-Répondre de fagon argumentée a une question posée en relation avec les documents
proposés en lecture.

c) Exemple de situation :

A partir d'un dossier donné a lire dans les jours qui précédent la situation d’évaluation et composé
de 2 &4 3 documents de nature différente (textes littéraires, textes non littéraires, documents
iconographiques, tableaux statistiques, etc.), reliés par une problématique explicite en référence a
un des deux thémes inscrits au programme de la deuxiéme année de STS, et dont chaque
document est daté et situé dans son contexte, rédaction d'une réponse argumentée a une
guestion portant sur la problématique du dossier.

3)Troisiéme situation d’évaluation : épreuve orale
a) Objectif général :
Evaluation de la capacité du candidat ou de la candidate & communiquer oralement.

b) Compétences a évaluer :
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-S'adapter a la situation : maitrise des contraintes de temps, de lieu, d'objectifs et d'adaptation
au destinataire, choix des moyens d'expression appropriés, prise en compte de l'attitude et
des questions du ou des interlocuteurs.

-Organiser un message oral : respect du sujet, structure interne du message (intelligibilité,
précision et pertinence des idées, valeur de l'argumentation, netteté de la conclusion,
pertinence des réponses ...).

Chaque situation est notée sur 20 points. La note globale est ramenée a une note sur 20.

Le niveau d'exigence et les critéres d'évaluation sont identiques a ceux de I'épreuve sous sa forme
ponctuelle.

L'établissement de formation adresse au jury, pour une date limite fixée par les autorités
académiques, une proposition de note pour chaque candidat ou candidate. En appui de celle-ci, il
doit tenir & la disposition du jury et de l'autorité rectorale pour la session considérée et conserver
jusqu'a la session suivante le sujet support de la situation et les productions des candidat(e)s. La
proposition de note qui sera arrétée par le jury final ne doit en aucun cas étre communiguée aux
candidat(e)s.
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EPREUVE E2 : LANGUE VIVANTE ETRANGERE

Coefficient : 2
1Langues autorisées

Les langues vivantes autorisées sont les suivantes : anglais, allemand, espagnol, italien, portugais
et hébreu.

20bjectif
L'objectif visé est d'évaluer 'aptitude du candidat ou de la candidate a :

-la compréhension de la langue vivante étrangére écrite : il s'agit de vérifier la capacité du
candidat ou de la candidate a exploiter des textes et/ou des documents de nature diverse
dans la langue étrangére choisie, & caractére professionnel et relevant de laire culturelle
de cette langue, en évitant toute spécialisation ou difficultés techniques excessives ;

-la compréhension de la langue vivante étrangére orale : il n'est pas exclu que l'un des
documents soit un enregistrement proposé a I'écoute collective ;

-l'expression écrite dans la langue vivante étrangére : il s’'agit de vérifier la capacité du
candidat ou de la candidate & s'exprimer par écrit dans la langue vivante étrangére
choisie, de maniére intelligible, & un niveau acceptable de correction ;

-l'expression orale dans la langue vivante étrangére : il s'agit de vérifier la capacité du
candidat ou de la candidate & participer utilement & un dialogue dans la langue vivante
étrangére choisie conduit dans une perspective professionnelle.

L'évaluation est adossée au cadre européen commun de référence pour les langues (CECRL). Le
niveau B2 est attendu.

2Modalités d'évaluation
L'usage d'un dictionnaire bilingue est autorisé dans le cadre des évaluations écrites.
A - Forme ponctuelle

L'épreuve se déroule en deux temps :

- Premiére partie : épreuve écrite, durée 2 heures

L'épreuve se subdivise en deux exercices :

* traduction, résumé, compte rendu, ou présentation, en frangais, de tout ou partie de
l'information contenue dans un texte et/ou document en langue étrangeére ;

s rédaction, en langue étrangére, d'un résumé ou compte rendu d'un second texte etfou
document en langue étrangére et ne présentant pas de technicité excessive.

Dans chacun des exercices, le document support reléve du domaine professionnel dans l'aire
linguistique pertinente.

Les candidat(e)s devront mobiliser les compétences suivantes :
» repérage, identification, mise en relation des éléments identifiés, hiérarchisation des

informations, inférence ;
» exactitude, pertinence et intelligibilité dans les rapports des faits ;
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aptitude a la reformulation ;

aptitude en langue étrangére a produire des énonceés pertinents et intelligibles ;

utilisation correcte et précise de la langue étrangére ;

variété dans I'expression en langue étrangére (emploi de structures simples a complexes).

L'épreuve prend appui sur des documents en lien avec le domaine professionnel et I'aire culturelle
de la langue concernée. Le candidat ou la candidate dispose de 10 minutes maximum pour
présenter, dans la langue étrangére choisie, les grandes lignes du texte ou document utilisé
comme support. Cette prise de parole en continu sert d'amorce & une conversation conduite par
l'examinateur, toujours dans la langue étrangére, en prenant appui sur l'exposé du candidat ou de
la candidate.

Pendant la phase de prise de parole en continu, I'examinateur laissera le candidat ou la candidate
aller au bout de ce qu'il ou elle souhaite dire, méme si son exposé comporte quelques hésitations
ou brefs silences. Dans l'entretien qui suit, 'examinateur veillera @ mettre le candidat ou la
candidate en situation de confiance et en évitant de le déstabiliser.

L'épreuve permet d'apprécier l'aptitude des candidat(e)s a :

+» exploiter des sources d'information professionnelle dans la langue considérée ;

e analyser une situation professionnelle compte tenu du contexte linguistique et socioculturel
du pays ou de l'aire considéré(e) ;

+ décrire, reformuler, développer une argumentation, justifier son propos ou apporter des
explications ;

e s'exprimer clairement dans une langue grammaticalement et phonologiquement
acceptable.

Chague partie est notée sur 20 points. La note globale est ramenée a une note sur 20.

B - Contrdle en cours de formation, 4 situations d’'évaluation

L'épreuve est constituée de quatre situations d'évaluation, de poids identique, correspondant aux
guatre capacités :

compréhension écrite ;
compréhension orale ;
expression écrite ;
expression orale.

1) Premiére situation d'évaluation : compréhension écrite

a) Objectif :

Evaluer & partir d'un ou deux supports, liés 3 la pratique de la profession et relevant de l'aire
culturelle de la langue concernée, la compréhension de la langue étrangére par le biais de :
résumes, comptes rendus, réponses a des questions factuelles, rédigés en frangais ou en langue
vivante étrangére, traductions, etc.

b) Compétences & évaluer :

Les candidat(e)s devront mobiliser les compétences suivantes :
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+ repérage, identification, mise en relation des éléments identifiés, hiérarchisation des
informations, inférence.
« exactitude dans les rapports des faits, pertinence et intelligibilité.

2) Deuxiéme situation d’évaluation : compréhension orale
a) Objectif :

Evaluer & partir d'un support audio-oral relevant de I'aire culturelle de la langue concernée
l'aptitude & comprendre le message exprimé en langue vivante étrangére par le biais de :

questions factuelles simples ;

questions a choix multiples ;

reproduction des éléments essentiels d'information issus du document ;
résumés rédigés en langue vivante étrangére ou en frangais.

b) Compétences a évaluer :

Les candidat(e)s devront mobiliser les compétences suivantes :

anticipation ;

repérage, identification des éléments prévisibles ;
sélection, organisation, hiérarchisation des informations ;
inférence.

3) Troisiéme situation d’évaluation : expression écrite

a) Obijectif :
Evaluer la capacité & s'exprimer par écrit en langue vivante étrangére au moyen de :

la production de prises de notes

la rédaction de résumés de support proposé

la rédaction de comptes rendus de support proposé
la rédaction de messages liés a I'exercice du métier.

b) Compétences & évaluer :

Les candidat(e)s devront mobiliser les compétences suivantes :

+ aptitude a la reformulation

+ aptitude a combiner les éléments linguistiques acquis en énoncés pertinents et
intelligibles

+ Utilisation correcte et précise des éléments linguistiques contenus dans le programme du
cycle terminal du lycée

s éléments fondamentaux : déterminants, temps, formes auxiliées, modalités, connecteurs,
compléments adverbiaux, etc.

* ¢&léments lexicaux : pratiqgue des termes tirés des documents a caractére professionnel
utilisés

s construction de phrases simples, composées et complexes.

4) Quatriéme situation d'évaluation : expression orale

a) Objectif :
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Evaluer la capacité a s'exprimer oralement en langue vivante étrangére de fagon pertinente et
intelligible. Le support proposé permettra d'évaluer l'aptitude & dialoguer en langue vivante
étrangére dans une situation liée au domaine professionnel au moyen de phrases simples,
composées et complexes.

Les candidat(e)s devront mobiliser les compétences suivantes :

« aptitude a la reformulation juste et précise ;

* aptitude & combiner des éléments acquis en cours de formation en énoncés pertinents et
intelligibles ;

* maitrise lexicale et grammaticale (cf. programme du cycle terminal).

Chague situation est notée sur 20 points. La proposition de note globale est ramenée a une note
sur 20.

Le niveau d'exigence et les critéres d'évaluation sont identiques a ceux de I'épreuve sous sa forme
ponctuelle.

L'établissement de formation adresse au jury, pour une date limite fixée par les
autorités académiques, une proposition de note pour chaque candidat ou candidate. En appui
de celle-ci, il doit tenir & la disposition du jury et de ['autorité rectorale pour la session
considérée et conserver jusqu'a la session suivante le sujet support de la situation et les
productions des candidat(e)s. La proposition de note qui sera arrétée par le jury final ne doit en
aucun cas étre communiquée au candidat ou a la candidate.
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EPREUVE E3 - DEVELOPPEMENT COMMERCIAL ET GESTION DES CONTRATS

Coefficient : 8
Sous-épreuve E 31 - Culture professionnelle et suivi du client
Coefficient 4
1.Finalités et objectifs

L'épreuve porte sur les compétences et les savoirs associés de 'activité A.1.2 — Suivi du client et
gestion de ses contrats.

Il s'agit pour les candidat(e)s de répondre & des questions pouvant porter sur I'environnement
économigue et juridique et le contexte commercial et managérial de 'activité de I'assurance et
de traiter une ou plusieurs situations professionnelles de suivi du client et de gestion des contrats.

2.Compétences évaluées

C9  Exploiter les informations pour analyser I'évolution du risque

C10 Exploiter les informations pour analyser la valeur client

c11 Arbitrer entre les solutions de souscription, de gestion des contrats, les mettre en csuvre
en appliguant les procédures

C12 Rechercher et exploiter les informations nécessaires aux actes de gestion a réaliser

c13 Présepter, comparer, expliquer les garanties et leurs limites, les prestations, les
franchises, les plafonds

C14 Argumenter, justifier les solutions de souscription, de gestion des contrats proposées

C15 Gérer les encaissements et les non-paiements des cotisations

C16 Extraire les données utiles d'un portefeuille

c17 Exploiter les opportunités réglementaires, économigues ou commerciales pour
développer le portefeuille

3.Critéres de I'évaluation

* Pertinence, complétude et hiérarchisation des informations sélectionnées ou identifiées comme
nécessaires a la résolution du probléme posé

s Pertinence du diagnostic, des indicateurs sélectionnés, du traitement et de l'analyse des
indicateurs (profils clients, tableau de bord, répartition du portefeuille, équilibre S/P...)

e Mobilisation des connaissances des fondamentaux de lassurance, de ['économie, du
marketing, du management, du droit pour résoudre les situations

» Efficience de l'acte de gestion, du suivi, de l'action ou de la proposition d’action au regard de la
problématique (pour un client ou pour le portefeuille), et des objectifs
Adéquation et qualité des outils sélectionnés ou créés au probléme posé
Respect de la réglementation et des procédures de l'entreprise
Préconisation de mesures de prévention adaptées

4.Modalités d’évaluation
A - Forme ponctuelle : épreuve écrite, durée 4 heures
Le sujet remis au candidat ou a la candidate se présente sous la forme d'un dossier documentaire

prenant appui sur une ou plusieurs situations professionnelles caractéristiques de l'activité d'un
technicien ou d’'une technicienne supérieur(e) de I'assurance, accompagné d'un questionnement.
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B — Contrdle en cours de formation

Le contréle en cours de formation se présente sous la forme d'une situation d’'évaluation écrite, de
contenu et de durée comparables a I'épreuve ponctuelle. Cette situation est placée au cours de la
deuxiéme année.

Le niveau d'exigence et les critéres d'évaluation sont identiques a ceux décrits dans I'épreuve
sous sa forme ponctuelle.

L'établissement de formation adresse au jury, pour une date limite fixée par les autorités
académiques, une proposition de note pour chaque candidat ou candidate. En appui de celle-ci, il
doit tenir a la disposition du jury et de l'autorité rectorale pour la session considérée et conserver
jusqu'a la session suivante le sujet support de la situation et les productions des candidat(e)s. La
proposition de note qui sera arrétée par le jury final ne doit en aucun cas étre communiquée aux
candidat(e)s.

Sous-épreuve E 32 - Développement commercial et conduite d’entretien
Coefficient 4
1. Finalités et objectifs

L'épreuve porte sur les compétences et les savoirs associés des activités A1.1 - Accueil et
identification du besoin du client ou du prospect et A.1.3 Développement commercial, prospection
et vente de contrats d'assurances et de services associés, de produits bancaires et financiers.

Il s'agit de mettre les candidat({e)s en situation de conduire un entretien commercial.
2. Compétences évaluées

c2 Evaluer si la situation reléve de son périmétre de responsabilité, et le cas échéant
transférer vers le service compétent

c3 Identifier les informations a intégrer, a partager et a exploiter dans le systéme
d’information

Cc5 Communiquer efficacement dans un contexte commercial

C6 Découvrir les attentes et/ou le besoin de produits ou de services

Cc7 Informer et orienter

Cc8 Assurer le suivi de I'entretien d'accueil

C18  Etablir et mettre en csuvre un plan de prospection, un plan d'action commerciale
C19  Sélectionner et/ou réaliser des outils de communication adaptés

C20 Conduire un entretien commercial et en assurer le suivi

c21 Sélectionner et conseiller une solution pertinente a partir de I'évaluation du risque etfou du
besoin

C22  Etablir et présenter un devis, comparer, expliquer les garanties et leurs limites

C23 Appliguer la réglementation propre a la souscription

c24 Rechercher et exploiter les informations économiques, juridiques, fiscales ou
commerciales nécessaires a l'exercice du conseil

3. Critéres de I'évaluation

e Personnalisation de la relation
¢ Mise en ceuvre d'une structure d'entretien efficace
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Efficacité de la collecte d'information sur le besoin initial et complémentaire
Qualité de la reformulation
Cohérence de la décision, de la proposition, avec la problématique du client et les objectifs de
I'entreprise,
» Concrétisation et conformité de l'action (devis, souscription de contrat) aux besoins et
motivations exprimés ou découverts ainsi qu’a I'offre et au positionnement de I'entreprise
Cohérence, pertinence et complétude de la liste de piéces justificatives demandées
Nombre et qualité des rendez-vous obtenus
Nombre et qualité des demandes de recommandations
Pertinence, synthése, complétude et hiérarchisation des informations et opportunités
transmises ou partagées pour décision ou action, et de la liste ou du compte rendu des
opérations réalisées ou a faire
s Respect de la réglementation et des procédures de I'entreprise
Mobilisation des connaissances des fondamentaux de lassurance, de ['économie, du
marketing, du management, du droit pour résoudre les situations
+ Cohérence de l'action commerciale en termes de cible, de moyens engagés..., avec la
problématigue de I'entreprise : positionnement, organisation, objectifs.
Adéquation et qualité des outils sélectionnés ou créés au probléme posé
Efficacité dans la gestion du temps et des priorités
* Analyse réflexive et prise de recul sur I'ensemble des critéres ci-dessus

. * @

4. Modalités d’évaluation

A partir du dossier professionnel’ du candidat ou de la candidate, I'épreuve s'appuie sur les 5
fiches descriptives d'activités professionnelles (fiches 1 a 5) liées a des entretiens de
développement commercial et/ou de prospection. Ces activités portent sur au moins 3 produits

différents d'assurance ou de banque choisis par le candidat ou la candidate.
Parmi les activités présentées doivent obligatoirement figurer au moins:

aune situation d'assurance de biens et de responsabilité,

oune situation d'assurance de personnes,

oune situation d'assurance du professionnel artisan, commercant, profession libérale
ou syndic de copropriété, soit en assurance de biens et de responsabilité, soit en
assurance de personnes,

oet une situation d’épargne assurantielle ou bancaire.

Le candidat ou la candidate apporte le jour de I'épreuve, les recueils de conditions générales
correspondant aux situations présentées et tout document qu'il ou elle jugera utile.

A - Forme ponctuelle : épreuve orale, durée 40 minutes aprés 15 minutes de préparation

Préalablement au déroulement de I'épreuve, une commission académique (ou du groupement
d'académies) est réunie sous l'autorité du président du jury. Cette commission est composée des
membres des commissions d'interrogation. Pour chaque candidat ou candidate, a partir de son
dossier professionnel, les membres sont chargés de choisir une des 5 fiches d'activités présentées
par celui-ci ou par celle-ci (fiches 1 a 5). Cette fiche est utilisée pour modifier les paramétres de la
situation professionnelle décrite et établir le scénario d'évaluation de la premiére partie de
'épreuve.

' CLF Annexe Il B Dossier professionnel
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La commission d'interrogation est composée d'un enseignant en charge du domaine d'activités
DA1 et d'un professionnel de l'assurance ou a défaut d'un autre enseignant en charge des
enseignements professionnels. Ceux-ci prennent connaissance du dossier professionnel du
candidat ou de la candidate avant le déroulement de I'épreuve, plus particuliérement de la fiche
d'activités dont les paramétres ont été modifiés par la commission académique pour la premiére
partie de I'épreuve ainsi que du scénario qu'elle a construit ; ils choisissent également parmi les 4
autres fiches proposées, celle dont le contrat servira de support a la deuxiéme partie de I'épreuve.

Dans un premier temps, le candidat ou la candidate prend connaissance de la fiche d'activité
dont les paramétres ont été modifiés par la commission académique. Il ou elle dispose alors de 15
minutes pour préparer la situation d'entretien avec la commission d'interrogation.

Dans un deuxiéme temps, I'épreuve, d'une durée de 40 minutes, est organisée en trois parties :

-Premiére partie (15 minutes maximum) : la premiére situation propose au candidat ou a la
candidate une situation d'accueil d'un client ou d'un prospect. Elle consiste en une
simulation d'entretien commercial a partir de la fiche d’activité dont les paramétres ont été
modifiés.

Il est demandé au candidat ou a la candidate :

-d'analyser les paramétres de la situation, d'en identifier les opportunités et les
incertitudes, et de définir ses objectifs d'entretien, de préparer son entretien,
notamment en sélectionnant et/ou créant la documentation nécessaire,

-de présenter son analyse et ses objectifs de conduite d'entretien,

-de découvrir les besoins du client ou du prospect,

-de conduire I'entretien de développement commercial,

-de décrire les suites a donner a I'entretien lorsque celui-ci est terminé.

-Deuxiéme partie (15 minutes maximum) : Cette deuxiéme situation propose au candidat ou
a la candidate une simulation d'entretien commercial sans préparation préalable portant sur
un autre des contrats présentés dans son dossier professionnel. Le candidat ou la
candidate devra s'adapter a la situation non préparée construite par la commission
d'interrogation et conduire le nouvel entretien en répondant aux attentes du client ou
du prospect.

Il est demandé au candidat ou a la candidate :

-d'analyser rapidement la nouvelle situation,

-de découvrir les besoins du client ou du prospect,

-de condulire I'entretien de développement commercial,

-de décrire les suites a donner a I'entretien lorsque celui-ci est terminé.

-Troisieme partie (10 minutes minimum): la commission questionne le candidat ou la
candidate afin d'évaluer son degré de maitrise des compétences attendues a partir de tout
ou partie de I'entretien et sa capacité a porter un regard critique sur les deux simulations et
leurs contextes commerciaux.

B - Contréle en cours de formation : épreuve orale, 2 situations d'une durée de 20 minutes

La commission d'interrogation est composée d'un enseighant en charge du domaine
d'activités DA1 et d'un professionnel de l'assurance ou a défaut d'un autre enseignant en
charge des enseighements professionnels.

L'épreuve repose sur deux situations d'évaluation distinctes.

1) Premiére situation - Durée 20 minutes aprés 15 minutes de préparation
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Cette premiére situation propose au candidat ou a la candidate une situation d'accueil d'un
client ou d'un prospect.

Les membres de la commission d'interrogation prennent connaissance du dossier
professionnel du candidat ou de la candidate avant le déroulement de I'épreuve.

Pour chaque candidat ou candidate, ils choisissent une des 5 fiches d'activités présentées par
celui-ci ou par celle-ci (fiches 1 a 5). Cette fiche est utilisée pour modifier les paramétres de la
situation professionnelle décrite et établir le scénario d'évaluation de la premiére partie de
I'épreuve.

Dans un premier temps, le candidat ou la candidate prend connaissance de la fiche d'activités
dont les paramétres ont été modifiés par la commission. Il ou elle dispose alors de 15 minutes pour
préparer la situation d'entretien avec la commission d'interrogation.

Dans un deuxiéme temps, I'entretien se déroule en deux parties :

-Premiére partie (15 minutes maximum): elle consiste en une simulation d'entretien
commercial & partir de la fiche d'activités dont les paramétres ont été modifiés.

-Il est demandé au candidat ou a la candidate :

-d'analyser les paramétres de la situation, d'en identifier les opportunités et les
incertitudes, et de définir ses objectifs d'entretien, de préparer son entretien,
notamment en sélectionnant et/ou créant la documentation nécessaire,

-de présenter son analyse et ses objectifs de conduite d'entretien,

-de découvrir les besoins du client ou du prospect,

-de conduire I'entretien de développement commercial,

-de décrire les suites a donner a I'entretien lorsque celui-ci est terminé.

-Deuxiéme partie (5 minutes minimum ): la commission questionne le candidat ou la
candidate afin d'évaluer son degré de maitrise des compétences attendues a partir de tout
ou partie de I'entretien et sa capacité 4 porter un regard critique sur la simulation et son
contexte commercial.

2) Deuxiéme situation - Durée 20 minutes

Cette deuxiéme situation propose au candidat ou a la candidate une simulation d'entretien
commercial sans préparation préalable portant sur un autre des contrats présentés dans son
dossier professionnel. Le candidat ou la candidate devra s’adapter a la situation non préparée
construite par la commission d'interrogation et conduire le nouvel entretien en répondant aux
attentes du client ou du prospect.

Dans un premier temps, la commission d'interrogation choisit dans le dossier professionnel du
candidat ou de la candidate une fiche d'activités parmi les 5 proposées (fiches 1 a 5), différente de
celle retenue pour la premiére situation d'évaluation, et dont le contrat servira de support a
I'épreuve.

Dans un deuxieme temps, I'entretien se déroule en 2 parties :
-Premiére partie (15 minutes maximum) : Le candidat ou la candidate devra s'adapter a la
situation non préparée construite par la commission d’interrogation et conduire le
nouvel entretien en répondant aux attentes du client ou du prospect.

Il est demandé au candidat ou a la candidate :

-d'analyser rapidement la nouvelle situation,
-de découvrir les besoins du client ou du prospect,
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-de conduire I'entretien de développement commercial,
-de décrire les suites a4 donner a I'entretien lorsque celui-ci est terminé.

-Deuxiéme partie (5 minutes minimum): la commission questionne le candidat ou la
candidate afin d'évaluer son degré de maitrise des compétences attendues a partir de tout
ou partie de I'entretien et sa capacité a porter un regard critique sur la simulation et son
contexte commercial.

Le niveau d'exigence et les critéres d'évaluation sont identiques a4 ceux de I'épreuve sous sa
forme ponctuelle.

L'établissement de formation adresse au jury, pour une date limite fixée par les autorités
académiques, une proposition de note pour chague candidat ou candidate. En appui de celle-
ci, il doit tenir & la disposition du jury et de l'autorité rectorale pour la session considérée et
conserver jusqu'a la session suivante le sujet support de la situation et les dossiers
professionnels des candidat{e)s. La proposition de note qui sera arrétée par le jury final ne doit
en aucun cas étre communigquée aux candidat(e)s.
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EPREUVE E4 - GESTION DES SINISTRES ET DES PRESTATIONS
Coefficient : 7
Sous-épreuve E 41 - Gestion des sinistres

Coefficient 4

Epreuve écrite, durée 4 heures
1.Finalités et objectifs

L'épreuve porte sur les compétences et les savoirs associés de l'activité A.2.2 — L'instruction du
dossier de sinistre et le versement des prestations.

Il s’agit pour les candidat(e)s, & partir d'un dossier documentaire, d'instruire et de traiter des
situations professionnelles de déclarations de sinistres et/ou de demandes de prestations.

L'épreuve évalue les compétences et savoirs associés relatifs & I'assurance de biens et de
responsabilités ET a I'assurance de personnes, dans leurs dimensions techniques et juridiques.

2.Compétences évaluées

c4 Lire et comprendre un contrat

C33 Réaliser les opérations liées aux prestations d'assurance santé

C34 Réaliser les opérations liées aux contrats d'assurance vie en cas de décés

c35 Identifier les régles et procédures de gestion de sinistre applicables et les mettre en
ceuvre

C36 Expliciter et justifier le réglement de sinistre ou le refus de garantie

c37 Traitgf les réclamations et objections en argumentant ses réponses sur la base des
conditions du contrat

c38 Transiger si nécessaire

c39 Déterminer et exercer les recours

C40 Assurer le suivi du sinistre et mesurer la satisfaction du client

c41 Repérer toute situation inhabituelle du sinistre ou du dossier client

3. Critéres de I'évaluation

s Qualité des informations prélevées dans un ensemble documentaire et/ou dans un dossier
sinistre

s Pertinence de I'évaluation de la situation (sinistre) au regard des informations disponibles ou
recueillies, du contrat et de la réglementation (compréhension du sinistre et de ses
conséquences et de ses implications contractuelles)

¢ Analyse pertinente des responsabilités

s |dentification et application des régles de gestion et ou de calcul appropriées

s Exhaustivité de la liste des piéces a fournir et ou des démarches a faire par l'assuré(e) et
l'assureur

+ Exactitude du calcul de I'indemnité ou de la prestation ou de la charge du sinistre

¢ Pertinence de l'exercice des recours et des actions en remboursement

s Respect de la réglementation et des conditions contractuelles et conventionnelles

+ Qualité de l'argumentation et des explications fournies

s Efficience de la procédure : temps, choix et colt de la solution, proposition de services

associés, dans le respect de la réglementation
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4. Modalités d’évaluation

Epreuve écrite, d'une durée de 4 heures, pour tous les candidat(e)s inscrits a I'épreuve.

Sous-épreuve E 42 — Accueil en situation de sinistre

Coefficient 3

Epreuve orale, durée 20 minutes

1.Finalités et objectifs

L'épreuve porte sur les compétences et les savoirs associés des activités A.2.1 - Accueil du client
en situation de sinistre.

Il s'agit de mettre les candidat(e)s en situation de conduire un entretien avec un client dans le
cadre d'une demande de traitement de sinistre.

2. Compétences évaluées

C25
C26

Cz7

c28
c29
Cc30
c31
Cc32

Accueillir le déclarant & I'occasion d’un sinistre ou d'une demande de prestation
Comprendre les circonstances de I'événement a 'origine de la demande

Identifier les informations utiles au traitement d'un sinistre ou d'une demande de
prestation

Vérifier la recevabilité de la déclaration ou de la demancdle

Enoncer et expliquer les éléments de la procédure

Préconiser les mesures conservatoires et les prendre le cas échéant

Expliguer les conditions de garantie, le réglement de sinistre ou le refus de garantie
Argumenter sur les différents types de prise en charge, de prestations

3. Critéres de I’évaluation

Personnalisation de I'accueil
Qualité du questionnement de découverte des circonstances du sinistre et du besoin

Pertinence de 'évaluation de la situation au regard des informations recueillies ou disponibles,
du contrat et de la réglementation (compréhension du sinistre et de ses conséquences et de
ses implications contractuelles)

Exhaustivité des informations recueillies ou demandées utiles a la gestion du dossier et a la
mise a jour des informations relatives au client

Adéquation des opérations proposées avec la situation : mesures conservatoires, mission
d'expert, déclenchement de 'assistance

Respect de la réglementation et des conditions contractuelles et conventionnelles

Qualité de I'information donnée au client sur les suites de sa déclaration et tout au long de la
gestion du sinistre

Adaptation de la communication : s'assurer de la bonne compréhension de la procédure par
I'assuré(e) a travers la reformulation, I'argumentation, la réponse aux questions, etc.

Efficience de la procédure : temps, choix et colt de la solution, proposition de services
associés, dans le respect de la réglementation

Exercice du devoir de conseil

Satisfaction du client et préservation des intéréts de I'entreprise d'assurance

Analyse réflexive et prise de recul sur I'ensemble des critéres ci-dessus

4. Modalités d’évaluation
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Epreuve orale, d’'une durée de 20 minutes, pour tous les candidat(e)s inscrits a I'épreuve.

A partir du dossier professionnel du candidat ou de la candidate, I'épreuve s'appuie sur les 4
fiches descriptives d'activités professionnelles (fiches 6 a 9) liées a des opérations de gestion de
sinistres. Ces activités portent sur au moins 3 produits différents d'assurance choisis par le
candidat ou la candidate.

Parmi les activités présentées doivent obligatoirement figurer au moins:

aune situation d'assurance de biens et de responsabilité,
oune situation d'assurance de personnes.

Le candidat ou la candidate apporte le jour de I'épreuve, les recueils de conditions générales
correspondant aux situations présentées et tout document qu'il ou elle jugera utile.

Préalablement au déroulement de I'épreuve, une commission académique (ou du groupement
d'académies) est réunie sous l'autorité du président du jury. Cette commission est composée des
membres des commissions d'interrogation. Pour chaque candidat ou candidate, ses membres sont
chargés, a partir de son dossiet professionnel, de choisir une des 4 fiches d'activités présentées
(fiches 6 & 9) par celui-ci ou par celle-ci. Cette fiche est utilisée pour établir le scénario
d'interrogation de I'’épreuve a partir de son dossier professionnel et des conditions générales d'un
des contrats support des activités.

L'épreuve consiste en une simulation d'une relation client dans le cadre d'une demande de
traitement de sinistre. La commission d'interrogation dispose du dossier professionnel du candidat
ou de la candidate.

La commission d'interrogation prend connaissance du dossier et du scénario élaboré par la
commission académique avant le déroulement de I'épreuve. Elle est composée d'un enseignant en
charge du domaine d'activités DAZ2 et d'un professionnel de l'assurance ou a défaut d'un autre
enseignhant en charge des enseignements professionnels.

L'épreuve, d'une durée de 20 minutes, est organisée en deux parties :
Premiére partie (15 minutes maximum) :

A partir du scénario préparé par la commission académique, les membres de la commission
d'interrogation simulent un entretien d'accueil en situation de sinistre avec le candidat ou la
candidate. Au cours de I'épreuve, il est demandé au candidat ou a la candidate :

+ d'analyser rapidement la situation,

e de répondre & la demande du client : explicitation de tout ou partie de la procédure, d'un
refus d’'indemnisation, etc.,

» de conduire I'entretien en adoptant la posture appropriée,

« d'envisager éventuellement un suivi ou un rebond commercial.

Deuxiéme partie (6 minutes minimum) :
La commission questionne le candidat ou la candidate afin d'évaluer son degré de maitrise des

compétences attendues a partir de tout ou partie de I'entretien et sa capacité a porter un regard
critique sur la simulation et sonh contexte professionnel.
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Epreuve E5 — Communication digitale, utilisation du systéme d'information

et des outils numériques
Coefficient : 2

1. Finalités et objectifs

L'épreuve porte sur les compétences et les savoirs associés des activités du domaine DA3 -
Communication digitale, utilisation du systéme d'information et des outils numériques.

Elle vise & évaluer les compétences transversales des candidat(e)s liées a la digitalisation des
métiers de I'assurance et mises en ceuvre dans le contexte professionnel.

2. Compétences évaluées

Cc1 Utiliser les outils numérigues et systémes d'informations de I'entreprise
Utiliser les outils collaboratifs numérigques de I'entreprise pour contacter et coordonner les

c42 interlocuteurs
c43 Appliquer la réglementation relative a la protection des données personnelles et & la vente
a distance

C44 Appliquer les procédures numérigues de l'entreprise

C45 Mobiliser le canal ou le média de communication adapté

C46 Utiliser de fagon responsable des outils numériques

c47 Qomuniquer par écrit_ sur média numérigque : messagetrie él_ectroniqug, messagerie

instantanée, pages de sites internet, réseaux sociaux, autres médias numériques.

C48 Orienter un interlocuteur vers I'outil numérique le plus adapté

c49 Utiliser les ressources numériques de l'entreprise et les ressources numériques externes
a l'entreprise

3. Critéres de I'évaluation

+ Pertinence du choix du canal de communication, des outils et des applications numériques
professionnelles et de bureautique

» Efficacité des fonctionnalités mises en ceuvre dans les outils et applications numériques au
regard des objectifs relationnels, opérationnels et réglementaires

+ Qualité de la communication écrite digitale en fonction du support, clarté de 'expression,
concision, respect des usages des écrits professionnels

» Respect des régles de sécurité du poste de travail fixe ou nomade concernant les
informations et les accés

e Respect de la réglementation, de la déontologie et du réglement d’entreprise en matiére de
maitrise des risques quant au contenu des données : protection des données personnelles,
modération du contenu des messages...

s Efficience de la recherche d'information mobilisant les ressources pertinentes : internet et
intranet de I'entreprise

* Maitrise de l'interopérabilité des données regues et émises

Modalités d’évaluation
A - Forme ponctuelle : épreuve écrite, durée 2 heures.
Il s’agit pour les candidat{e)s de répondre a un ensemble de questions portant sur la

communication digitale et I'utilisation du systéme d'information et des outils numériques dans
le contexte des activités professionnelles.
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B - Contréle en cours de formation

Le contréle en cours de formation prend appui sur un portfolic de compétences numériques
élaboré par les candidat(e)s au fur et 2 mesure de leur formation, en classe, et notamment au
cours des ateliers de professionnalisation et/ou lors de leurs périodes de formation en milieu
professionnel. Ce portfolio, dont la forme est définie dans la circulaire annuelle d’organisation
de I'examen, rassemble des éléments apportant la preuve des compétences mobilisées en
regard du domaine d'activités DA3, communication digitale, utilisation du systéme d'information
et des outils numériques.

Ces éléments peuvent étre :

-des productions résultant des activités professionnelles réalisées par le candidat ou la
candidate en situation réelle ou simulée ;

-des résultats de contréles de l'acquisition des compétences visées, librement organisés
par I'équipe enseignante tout au long de la formation ;

tout autre élément jugé pertinent par les membres de la commission d'évaluation.

Ces activités doivent mettre en ceuvre les fonctionnalités des applications de I'entreprise, du
traitement de texte, d’un tableur, d'un logiciel de présentation assistée par ordinateur, des
outils de communication digitaux : messagerie électronique et/ou instantanée, réseaux
sociaux, pages web, applications mobiles, navigation sur internet et sur lintranet de
'entreprise, etc.

Le portfolio comporte une évaluation de la réalité des activités et missions conduites par le
candidat ou par la candidate. Cette évaluation est conduite conjointement par les
enseignants et par le tuteur de I'entreprise d'accueil chaque fois que la situation le justifie.

La commission d'évaluation est composée d'un professeur ayant en charge le suivi du
candidat ou de la candidate pendant ses activités professionnelles et du tuteur de I'entreprise
d'accueil, ou en l'absence de ce dernier, d'un deuxiéeme professeur en charge des
enseighements professionnels en ST3 Assurance. Cette commission se réunit au cours de la
formation et dans des délais compatibles avec le calendrier déterminé par la circulaire
d'organisation des examens.

Elle est chargée d’apprécier le degré de maitrise des compétences visées.

A lissue de cette évaluation, la commission établit une fiche d'évaluation conforme au modéle
présenté dans la circulaire nationale d'organisation de I'examen. Cette fiche est transmise
ultérieurement au jury. La proposition de note figurant sur cette fiche n'est pas communiquée
aux candidat(e)s. La note définitive est arrétée par le jury final aprés harmonisation.
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EPREUVE FACULTATIVE EF 1 : LANGUE VIVANTE ETRANGERE 2

Epreuve orale
Durée : 20 minutes aprés 20 minutes de préparation

La langue vivante choisie au titre de ['épreuve facultative EF1 est obligatoirement différente de
celle choisie au titre de 'épreuve obligatoire.

L'épreuve est de méme nature que I'épreuve orale de langue vivante étrangére 1.

1. Langues autorisées
Les langues vivantes autorisées sont les suivantes : anglais, allemand, espagnol, italien, portugais

et hébreu.
2. Objectif
L'objectif visé est d'évaluer l'aptitude du candidat ou de la candidate a :

e la compréhension de la langue vivante étrangére orale : il n'est pas exclu que l'un des
documents soit un enregistrement proposé a I'écoute collective ;

¢ [expression orale dans la langue vivante étrangére choisie : il s'agit de vérifier la capacité du
candidat ou de la candidate a participer utilement a un dialogue dans la langue vivante
étrangére choisie conduit dans une perspective professionnelle.

3. Evaluation

L'évaluation est adossée au cadre européen commun de référence pour les langues (CECRL), le
niveau B1 est attendu.

4. Modalités et critéres d'évaluation

L'entretien prend appui sur des documents a caractére professionnel et relevant de l'aire culturelle
de la langue choisie, en évitant toute spécialisation ou difficultés techniques excessives ; il permet
d'apprécier l'aptitude du candidat ou de la candidate :

s adialoguer dans une perspective professionnelle ;
a exploiter des sources d'information professionnelle dans la langue considérée ;
a analyser une situation compte tenu du contexte linguistique et socioculturel du pays ou de
l'aire considéré(e).
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E - DIPLOMES DONNANT DROIT A DISPENSE DE CERTAINES UNITES

ANNEXE Il

DU BTS ASSURANCE

DIPLOMES ACQUIS U1 Cultut_’e général_e et U? Lanque vivante
expression francaise étrangére (LV1)

BTS Tertiaire, BTS Di . Di .
agricole, DUT tertiaire Ispense Ispense
DI?UG!LiqencefM?lster Dispensé Dispensé
sciences économiques
DEUGI/Licence/Master
administration économique Dispensé Dispensé
et sociale
DEUG/Licence/Master . . . .

. Dispensé Dispensé
gestion
DEUG/Licence/Master Dispensé Dispensé
économie gestion P pe
DEUG/Licence/Master en . . . .
droi Dispensé Dispensé

roit

I?EUG{LICENQE I'angue Dispensé Dispensé
étrangére appliquée
DEUST bangues,
organismes financiers et Dispensé Dispensé
de prévoyance
Licence management et Dispensé Dispensé
gestion des entreprises P pe
Licence commercialisation . .
de produits financiers Dispensé Dispensé
Licence assurance Dispensé Dispensé
Licence banque Dispensé Dispensé

Positionnement et aménagement de la formation conduisant au BTS Assurance : l'arrété du © mai

1995 relatif au positionnement permet aux titulaires de certains titres ou diplémes frangais ou
étrangers de bénéficier d'une décision de positionnement ayant pour effet de réduire la durée de
en vue de la préparation dun brevet

formation

de technicien

supérieur.
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ANNEXE Il
ORGANISATION DE LA FORMATION
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ANNEXE Il
A - GRILLE HORAIRE DU BTS ASSURANCE
Modalités et répartition des
) ] Premiére année Deuxiéme année
horaires d'enseignement
Horaire hebdomadaire . Horaire hebdomadaire Horaire
Ensei s Horaire
nseignemen 2+ ) el 2+ (b) annuel
et savoirs associés  (*) Eleve (1) indicatif|  Eleve (1) indicatif
Culture générale et expression 3h 1+(2)h 8lh 3h 1+(2)h 81lh
Langue vivante étrangére 3h 2+{1}h 81h 3h 2+(1)h 81h
Culture professionnelle appliquée 6h 5+(1)h 162 h 6h 5+{1)h 162h
Vente et développement
Gevetopn 5h 3+(2)h | 135K | 5h 3+(2h | 135h
commercial
Gestion des sinistres 5h 4+(1)h 135h 6h 5+(1}h 162 h
Relation client sinistres 3h 1+(2)h 81h 2h 0+(2)h 54 h
Ateliers de professionnalisation (3) 3h 0+(3) h 81 h 3h 0+(3)h 81 h
Accompagnement personnalisé (4) 2h 2+(0)h 54 h 2h 2+(0)h 54 h
810 h 810 h
TOTAL 30h 18 +(12) h 30h. |18+(12)h
2) (2)
- PR i
Ensewgnemefwt acultatif 2 h 2h Ik 2 h
- langue vivante 2

{1) a+{b):a = horaire en classe entiére et (b} = horaire en classe dédoublée quand I'effectif le justifie.
{2) Horaire total pour les 2 années de 1 620 a 1650 heures selon la durée des stages (15 ou 16 semaines)

COMMENTAIRES :

(3) Les ateliers de professionnalisation sont pris en charge par les professeurs des enseighements
professionnels. Une modulation de I'horaire sur I'année peut étre mise en place a linitiative de
I'équipe pédagogique sur la base d'un projet commun afin de permettre des pratiques
pédagogiques adaptées. Une co-animation est possible entre enseignants y compris avec les
professeurs de culture générale et expression ou de langues vivantes.

(4) Un positionnement de chaque étudiant & l'entrée en formation permet d'identifier ses
éventuelles difficultés méthodologiques ou déficit de connaissances. En premiére année, une part
significative de I'accompagnement personnalisé est consacrée & I'accompagner dans
l'acquisition des compétences et/ou savoirs qui lui font défaut. Tous les enseignants de I'équipe
pédagogique sont concernés, quel que soit I'enseignement gu’ils ont en charge.

Les horaires d'accompagnement personnalisé peuvent étre annualisés ou peuvent étre cumulés
sur le cycle de deux ans et répartis différemment en fonction du projet de I'équipe pédagogique qui
devra étre validé au niveau de I'établissement,

(*)J: Un guide daccompagnement pédagogique précise les contenus des différents
enseignements, tant en termes de compétences attendues des éléves que de savoirs qui y sont
associés.
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ANNEXE lll

B - PERIODES DE FORMATION EN MILIEU PROFESSIONNEL

A - Objectifs

Le candidat ou la candidate au brevet de technicien supérieur Assurance doit accomplir une partie
de sa formation au sein d'une ou plusieurs entreprises d'assurances afin de disposer d'une
expérience des pratiques professionnelles correspondant aux compétences décrites dans le
référentiel.

Ces périodes de formation en milieu professionnel permettent également d'acquérir des qualités
relationnelles, des attitudes, des comportements, des postures professionnelles et de développer
le sens des responsabilités par 'adaptation aux réalités et aux exigences de I'emploi. Ces périodes
doivent placer les futur(e)s candidat(e)s en situation d'exercer les activités décrites dans le
référentiel de certification du domaine professionnel. Le choix de I'entreprise d'accueil doit
satisfaire 4 cette exigence.

Le contenu de ces périodes de formation en milieu professionnel fait I'objet d'un échange a
caractére pédagogique entre les parties concernées :

- l'entreprise qui confie au futur candidat ou a la future candidate des activités
professionnelles correspondant au référentiel et au niveau d'exigence du dipléme ;

- le future candidat ou la future candidate qui participe avec l'entreprise et I'équipe
pédagogique a la définition des missions et des objectifs qui lui permettront d'acquérir
certaines des compétences attendues dans le référentiel de certification, lors de sa présence
en entreprise ;

- I'équipe pédagogique qui encadre, conseille, met en cohérence et articule les différentes
modalités d'appropriation des compétences et des savoirs. Elle veille notamment a ce qu'ils
soient transférables a d'autres situations professionnelles comparables.

B — Organisation

1. Voie scolaire

a) Le stage dans une entreprise du secteur de I'assurance est obligatoire. La durée totale du
stage est de 15 a 16 semaines maximum, soit entre 75 et 80 journées maximum. |l se déroule
pendant la période scolaire. En cas d'empéchement résultant de maladie ou de force majeure
ddment constatée, une dérogation doit étre sollicitte auprés des services académiques
compétents. Le jury est informé de cette dérogation.

b) Pendant le stage en milieu professionnel, I'étudiant(e).e a obligatoirement le statut
d'étudiant(e) stagiaire et non celui de salarié(e). Pendant ces périodes de stage, I'étudiant(e) reste
sous la responsabilité des autorités académiques dont elle ou il reléve (ou, le cas échéant, des
services du conseiller culturel prés I'ambassade de France du pays d'accueil, en cas de stage a
I'étranger, @ moins que la réglementation du pays d'accueil n'en dispose autrement).

c) Les journées de stage sont réparties sur I'ensemble de la formation. Il appartient & chaque
établissement de formation, sur avis de I'équipe pédagogique, de fixer les modalités d'organisation
du stage. Il est cependant fortement recommandé qu'en premiére année, une premiére période de
4 a 6 semaines consécutives ait lieu avant la fin du premier semestre. Les autres périodes de
stages sont réparties a l'initiative de I'établissement sur I'ensemble de la formation, en veillant a ce
que l'organisation retenue permette aux candidat(e)s de constituer le dossier professionnel
nécessaire aux épreuves d'examen avant la date limite de son dépét fixée chaque année par la
circulaire d'organisation de I'examen.
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d) Les périodes de stage sont organisées en partenariat avec les milieux professionnels. Chaque
période” de stage fait 'objet d'une convention entre I'établissement de formation et I'entreprise ou
I'organisation d’accueil. Cette convention est établie conformément a la réglementation en vigueur.
A la fin de chaque période de stage, les responsables de l'organisation d'accueil remettent au
stagiaire, le certificat de stage attestant de la présence de I'étudiant.

e) Il est recommandé de faire usage des modéles de documents publiés aux bulletins officiels du
ministére de I'éducation nationale, de I'enseignement supérieur et de la recherche, qu'il s’agisse
de la convention tripartite établie pour le stage ou du certificat de stage.

fy Dans tous les cas, il est nécessaire que la convention précise les é&léments suivants
(éventuellement dans une annexe) :

- les objectifs poursuivis libellés en termes de compétences a acquérir ou a approfondir,

- les modalités prévues pour atteindre les objectifs précités (responsabilités et missions
confiées au stagiaire),

- les informations gue I'entreprise s'engage & fournir afin d'aider le stagiaire dans son travail,
- les conditions matérielles de déroulement du stage (lieu(x), conditions d'utilisation du
matériel mis a disposition, horaires),

- les modalités de tutorat (nom du tuteur au sein de I'entreprise ou de 'organisation d’accueil,
modalités de suivi du stagiaire par ce tuteur),

- les modalités d'échange entre le représentant de I'entreprise d'accueil, le tuteur et I'équipe
pédagogique (fréquence et dates des visites du représentant de I'équipe pédagogique au
sein de l'entreprise d'accueil, procédures d'échanges d'informations en cas de difficuliés
rencontrées par le stagiaire...),

- les modalités de I'évaluation conjointe (équipe pédagogique, représentant de l'entreprise ou
de l'organisation d'accueil, tuteur, stagiaire) de la période de stage.

g) Larecherche des entreprises d'accueil et la négociation du contenu des stages sont effectuées
conjointement par I'étudiant et I'équipe pédagogique de I'établissement de formation. L'équipe
pédagogique est responsable dans son ensemble de l'organisation des périodes de stages, de
leur suivi et de leur exploitation pédagogique. Les professeurs organisent des réunions associant
les stagiaires et les professionnels des organisations d’accueil afin de coordonner leur action et de
réaliser les mises au point et les suivis nécessaires.

2 — Voie de I'apprentissage et de la professionnalisation

Les apprentis sont liés a I'entreprise par un contrat de travail. Il en va de méme pour les salariés
en contrat de professionnalisation. Une attestation de I'employeur confirmant la qualité d'apprenti
ou de salarié en contrat de professionnalisation est exigée a I'examen a la place des certificats de
stage. Ces documents attestent du respect de la durée réglementaire de la formation en
entreprise.

Les activités effectuées au sein de l'organisation doivent étre en cohérence avec les exigences du
référentiel de certification.

3 - Voie de la formation continue

a) Candidat(e)s en situation de premiére formation ou en situation de reconversion

?Encas d’arganisation d’une partie du stage sous forme d’une présence hebdomadaire régulidre dans I'entreprise
(une journée par semaine par exemple), la convention peut viser 'ensemble de ces journées
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La durée du stage est de 15 416 semaines, soif entre 75 et 80 journées dans une organisation du
secteur de l'assurance. Elle s'ajoute a la durée de la formation dispensée dans le centre de
formation continue. L'organisme de formation peut concourir a la recherche de I'organisation
d'accueil. Néanmoins, le stagiaire peut avoir la qualité de salarié d'un autre secteur professionnel.

Lorsque cette préparation s'effectue dans le cadre d'un contrat de travail de type particulier, le
stage obligatoire est inclus dans la période de formation dispensée en milieu professionnel si les
activités effectuées sont en cohérence avec les exigences du référentiel d'activités
professionnelles et conformes aux objectifs et aux modalités générales définies ci-dessus.

b) Candidat(e)s en situation de perfectionnement

Les certificats de stage peuvent étre remplacés par un ou plusieurs certificats de travail attestant
gue l'intéressé(e) a été occupé(e) dans des établissements du secteur de l'assurance si les
activités effectuées sont en cohérence avec les exigences du référentiel et conformes aux objectifs
et aux modalités générales définis ci-dessus, en qualité de salarié & plein temps pendant six mois
au cours de l'année précédant I'examen ou a temps partiel pendant un an au cours des deux
années précédant I'examen.

4 — Candidat(e)s de la formation a distance

Les candidat(e)s relévent selon leur statut (scolaire, apprenti(e), en contrat de professionnalisation
ou issu(e)s de la formation continue) de I'un des cas précédents.

5 — Candidat(e)s qui se présentent au titre de leur expérience professionnelle

Le certificat de stage peut étre remplacé par un ou plusieurs certificats de travail justifiant la nature
et la durée de I'emploi occupé.

C — Aménagement de |a durée du stage

La durée normale du stage de 15 a 16 semaines peut étre réduite, par décision du recteur de
l'académie, soit pour une raison de force majeure dlment constatée, soit dans le cas d'une
décision d'aménagement de la formation ou d'une décision de positionnement, a une durée
minimum de 8 semaines.

Pour les candidat(e)s admis a suivre une formation en un an ou admis directement en deuxiéme
année de formation au brevet de technicien supérieur, notamment aprés une formation
professionnelle de niveau DUT ou BTS ou une classe préparatoire de type enseignement
commercial technologique ou toute formation universitaire validée et de méme niveau, la durée de

stage peut étre réduite & 8 semaines, a placer selon un calendrier laissé a linitiative de
I'établissement scolaire.

D — Les candidat(e)s ayant échoué a une session antérieure de I'examen

Les candidat(e)s ayant échoué a une session antérieure de I'examen, peuvent, si elles ou ils le
jugent nécessaire, au vu de la notation et des appréciations portées par le jury, effectuer un
nouveau stage en milieu professionnel.

Toutefois, les candidat(e)s qui se présentent une nouvelle fois en qualité de redoublant ou
redoublante dans un établissement scolaire sont tenus de se conformer aux modalités
d'organisation de leur scolarité déterminées sous |'autorité du chef d'établissement

Les candidat(e)s redoublants ayant le statut d'apprenti, peuvent présenter a la session suivant
celle au cours de laquelle ils n'ont pas été déclarés admis :

- soit leur contrat d’apprentissage initial prorogé d'un an,
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- soit un nouveau contrat conclu avec un autre employeur (en application des dispositions de
I'article L.117-9 du Code du travail),

- soit leur contrat de travail initial non prorogé aprés autorisation expresse du recteur, dans
I'hypothése ol elles ou ils n'ont pu retrouver un contrat de travail.

Le jury doit &tre informé de la situation du candidat ou de la candidate.
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ANNEXE Il
C - ATELIERS DE PROFESSIONNALISATION

Définition et objectifs

Les ateliers de professionnalisation constituent un espace pédagogique permettant de développer
des compétences professionnelles liées a l'exercice du métier de technicien ou technicienne
supérieur(e) de l'assurance. Plus précisément, ces ateliers prennent appui sur les situations
professionnelles caractéristiques du métier et peuvent porter sur l'acquisition :

«de compétences particulidres a certains contextes professionnels que les étudiants® n'auraient pu
acquérir en période de formation en milieu professionnel ou nécessitant un approfondissement,
sde compétences liées a |'utilisation des outils de communication digitale et des outils numériques

Dans chacun de ces cas, les ateliers visent & développer le professionnalisme des étudiants et &
améliorer leurs possibilités d'insertion professionnelle ou de poursuite d'études.

Il s'agit éventuellement de mettre a la disposition des étudiants le temps, les techniques et les
outils nécessaires a la préparation et a la recherche de leurs stages.

Modalités

L'organisation des ateliers doit permettre la mise en ceuvre d'activités soit par la classe entiére,
soit en groupe ou individuellement. Cette organisation reléve de [initiative de [I'équipe
pédagogique. A cet égard, il est important que les établissements de formation puissent mettre 2 la
disposition des étudiants et de leurs professeurs ou formateurs des espaces dédiés, munis
d'équipements matériels et logiciels ainsi que de possibilités de communication interne et externe
permettant de simuler le contexte professionnel.

Une partie de I'horaire de ces ateliers peut permettre la réalisation d'un travail de co-animation
entre différents enseignants y compris avec les professeurs de culture générale et expression ou
de langues vivantes.

A des fins defficacité pédagogique, ces heures peuvent &tre regroupées (par quinzaine ou
mensuellement), en tenant compte des contraintes de I'établissement de formation.

Chacun de ces professeurs ou formateurs apporte sa propre expertise en mobilisant des champs
de savoirs et de compétences complémentaires et travaille conjointement sur des situations
professionnelles ayant trait a I'exercice du métier.

En aucun cas, ces heures d'atelier ne doivent étre détournées de leur finalité. En particulier, il ne
peut étre question de les utiliser systématiquement comme des heures de cours traditionnel.

* Par étudiants, on entend ici étudiants en formation initiale sous statut scolaire, stagiaires de la formation continue et
apprentis.
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ANNEXE IV
TABLEAU DE CORRESPONDANCE D’UNITES
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ANNEXE IV - TABLEAU DE CORRESPONDANCE D’UNITES
AVEC LE DIPLOME DU BTS ASSURANCE 2007

BTS Assurance

(arrété du 30 mars 2007)

BTS Assurance

(présent arrété)

U.1 - Culture générale et expression

U.1 - Culture générale et expression

U.2 - Langue vivante étrangeére

U.2. Langue vivante étrangére

U.3 - Environnement économigque,
juridique et managérial de I'assurance

et

U.6 - Conduite et présentation d’activités
professionnelles

U.31 — Culture professionnelle et suivi
du client

U.4 - Communication et gestion de la
relation client

U.32 - Développement commercial et
conduite d’entretien

U.51 - Assurances de biens et de
responsabilité

et

U.52 - Assurances de personnes et
produits financiers

U.41 — Gestion des sinistres

UF.1 - Langue vivante étrangére 2

UF.1 - Langue vivante étrangére 2
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