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ANNEXE |

A-REFERENTI| EL D 6ES EROFESSIDONNELLES

L’assurance est un secteur économique de premier

humai nes. Les entreprises d’ ass ureanes kes effecéfcduyt ent
secteur de | ' assurance représentent un volume d’ e
active.

Les assureurs sont des investisseurs institutionnels qui contribuent de facon importante au
financement dls cd I’ léeccotneomti e et gérent | * épargnle de:
provisions techniques pour un montant sensiblement équivalent au produit intérieur brut (PIB)
francais.

Au-dela de leur r6le 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 réle essentiel dans la
constitution et | a préservation de |’ épargne,|

Acteur importanten matiered e pr évention et de gestion des |[risq
majeur du développement durable.

I'T Appellation du diplédme

Brevet de technicien supérieur Assurance

NiChamp dbéactivit®
1. Description du métier

S’appuyant s ur teshaiguesadsuranticles leodudas i t ul ai re d’  un BTS /
un(e) spécialiste de la relation client. Il ou elle apporte 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 a travailler, seul(e) ou en groupe, en relation permanente avec
des acteurs internes ou externes a | entreprise.

Le secteur de | " assurance se ideades comgorntemants, dgsa r un
besoins et des attentes des assuré(e)s, dans un contexte de digitalisation et de concurrence
accrue.

Le meéetier s’ exerce donc dans un environnement
reglementation, d’ out fravad. Owetre la dnaibige gexmigue,ald capacité d u
d’"adaptation est un facteur important d’'empl oyabi
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2. Contexte professionnel

Leoulat i tul aire d’ un BTS Assurance peut exercer son
une agence générale d assurances, un cabinet de ¢
peut aussi travailler dans | e service assurances
industrielle ou commerciale.

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

Les relations professionnell es s e construisent
communication multicanales (face-a-face, téléphone, courrier, courriel, messagerie instantanée,

réseaux soci aux, etc. ). EIl es nécessitent | a cc
juridiqgue et organi sationnel |, la maitrise tise | ' e

technologiques.

Les emplois directement accessibles & un ou un en brevet deltechnicien supérieur
Assurance correspondent principalement a deux familles de métiers dont les fonctions essentielles
sont :

9 la distribution de produitsetservi ces d’' assurance. Cette act
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
donnés peuvent relever des assurances de biens et de responsabilités ou des
assurances de personnes, not amment | " épar
aux particuliers comme aux professionnels. Les appellations principales de
postes sont «conseiller(ére) de clientéle», ou au sein des entreprises
d’ as s ur eonseikegerexen assurance et épargne» ou «téléconseiller(ere)»,
dans un cabinet de courtage «chargé(e) de clientéle», dans une agence générale
«collaborateur(trice) d ° a g e mlam@gmante commerciale » ;

T a gestion des contrats, depui s | " accept
souscription jusqu'a | a prise en <charge,
sinistres standard, en passant paations’' aj us
assurantiell es. Cette activité s’ exerce

généralement plus importante et souvent spécialisés sur un type de clientéle ou

de risque, et/ou selon le niveau de complexité. Les appellations principales des

postes sont «conseiller(éere)d e gesti on» ou au sein des en
«chargé(e) d’ i ndemni sat i ¢repde gestioro> s egedtidnreire de
prestations d’assurance», dans un cabi ni
production» ou « gestionnaire de sinistres», dans une agence générale
«collaborateur(trice)d” agence a domi naoukoellampratsut(triceyn nai r
d’"agence généralistex».

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
devoir de conseil nécessitent une connaissance | ¢
des produits et services associés, notamment financiers.
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3. Evolution du métier de technicien ou technicienne supérieur(e) d e skuyamce

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 personnalisée a ses etda petinerce gea informatisns | ' e x
données sont fondamentales pour vendre, gérer les contrats et les services, et assister le client

|l ors de |l a survenance d’un sinistre.

L’ augmentati on constante du niveau d’infé&edeati on

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 i mpliquent a (eapaffosi s wun
dans une situati on de charge émotionnell e, une
(garanties, conditions de prise en charge, procédures, cad

connai ssance gl @EbalCetde Ic'oasaurs@aanceme robtamnmleritsas sur é
situation personnelle et professionnelle, familiale et patrimoniale, ses comportements et
préférences de consommation, de méme que ses contrats et leur gestion (historique de la relation

et des échanges antérieurs), dans |l e respect de
réglementaires.

La juxtaposition d uneplspcfiadtisaéei od’ dep bései ®n
client impose une transversalité et une coopérat
Quell es que soient son activité et ses conditior
collaboratives positionne le technicien ou la technicienne supérieur(e)d e | ' assur ance en
constante avec des acteurs internes ou externes.
corporel s, contentieux, etc.) 0 U encone pdp @arténaires( ¢ o mm
(soci étés de services, autres soci étés d’' assuranc

L'’ évolution continue des organisations pour s’ ad
performance de | ' entrepr i sdes pested at deb actvités, maammeatc o mp o
dans«| ' a s s u r»b, a nagi unes i gu’ une mobilité fonctionnelle.
Le technicien ou la technicienne supérieur(e) d e | ' a s s u roa Blle exerce qume’ fonction
spécialisée ou polyvalente, inscrit nécessairement son action dans une compréhension de

| " ensemble des mécani smes fondamentaux des assur a

La mise en ocuvre de |l a relation client impose | es

T une connaissance précise de Iréglesgeiengdgéne de s
| " ent r epvsides elientsi; s

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

1 une posture empathique et un sens affirmé du service.

Les risques assurables et la réglementation sont en constante évolution :

1 Les mutations sociologiques, démographiques, culturelles et économiques,
| "aversion croissante au risque, Il "apparit|
consommation collaborative, cyber-risques, intelligence artificielle, etc.), ainsi que
les évolutions environnementales (climat, pollution, etc.) modifient la matiere
assurable, le contenu des garanties, les modes de consommation et de

commercialisation des produits d’assuranc
pri vil éapgée das thiend a lew propriété, avec des conséquences sur les
ri sques et | es of fres d’"assurances. L a
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d’"intermédiati on, avec des offres adapt ées
une |l ogique d’' économineuvel Ipas tagleyt jexn g ed’'da
T La réglementation relative a |’ assurance s’
européen et mondi al (obligation d’infor mat

blanchiment, normes de solvabilité, tracabilité des procédures, habilitation des
acteurs, protection des données personnelles, etc.).

Ainsi, |l a digitalisation massive transforme profo

1 la multiplication des objets connectés et des robots, comme par exemple les

voitures sans chauffeur, modi fie | approche cl
la gestion des contrats ;
1T | e vol ume croissant d’ i nf dig ndatd, i appreghes e t (I

comportementales prédictives) transforment a la fois les offres et la relation client,
de plus en plus personnalisées ;
71 la multiplication des canaux de communication, notamment les réseaux sociaux

face au risque d’ i ma géehanges@tdesfcontactsledimposat ur e
une réaction en temps r éel. Ainsi, Il "augm
création de procédures de gestion spécifiques ;

T les progreés technologiques |iés par exemp

sécurisation des échanges de données, impactent la répartition des taches
réalisées entre salariés et prestataires extérieurs (automatisation ou assistance).
Par ailleurs, les client(e)s prennent de plus en plus part a la gestion de leur propre

dossier.
L"adaptabilité, |l a polyvalence et | a capacité a a
de travailler différentes constituent donc des compétences indispensables, au méme titre que la
gestion de |l a relation et Issuramei tri se du socle te
4, Perspectives d6®volutions professionnell es

se caractérise par une
on pr wdhcesduatecheaidienne. Awu
ors voir ses activités

Le secteur de |
|l es opportunités d’' évoluti
supérieur(e)d e sls’'ua ance pourra al

assurance

T par |l a maitrise compléte de | " ensemble du
plusieurs postes, a caractére commercial et de gestion, permet de multiplier les
expériences professionnelles et de capitaliser les compétences. Il ou elle pourra
ainsi, par exemple, évoluer vers des postes de plus haut niveau de responsabilité et
d’” aut oonomi e

I par une spécialisation marquée dans un domaine, soutenue par des actions de
for mati on. L'"acceptation de risques speécifi
sinistres complexes, corporels graves ou contentieux, en constituent des exemples ;

1 par une spécialisation dans les services financiers ou dans la gestion de patrimoine.

Apatr d’ une expérience réussie de quelques années
de gestion, il lui sera possible d accéder a :

1 une spécialisation technique sur un domaine particulier, soit en soutien des

équipes de vente ou de gestion, soit dans | * évol uti on ou I " ac
procédur es et d" " outils sur des postes de
jusqu’au suivi, au contréle j;ou a |l a survei
des fonctions d’animation et d’ accompagnen

1
1 des missions ou des postes de formation.

Ces missions ou ces postes constituent des voies
d’" équipe.
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La connaissance de |l a clientéle et des activitées
transversalité, permet égalemen t | "accées a de nombreuses activi
commercialisati on, | " organi sation de | a vente ou
de gestion, ou encore les fonctions supports.

Par ailleurs, le technicien ou la technicienne supérieur(e) d e s$uramce peut évoluer vers
| "exercice du métier d’'agent général ou de court.i

[T Description des activités
1. Activités professionnelles

En début de carriere,leoulat i t ul aire d’ un brevet de techéhai ci en
intervenir :

f sur tout type de risques standard et sur |
professionnel, de la prise de contact a la réalisation des tadches de gestion de
contrats ou de réglement de sinistres, quel que soit le mode de contact utilisé ;

f pour tout type de réglements relevant ou n
les limites des pouvoirs qui lui sont délégués.

Dans toutes ses activités,ilouelleconci | i e notamment | es objectifs ¢
qualité de la relation client et la rigueur de gestion, dans le respect du devoir de conseil et de
|l "ensemble du cadre réglementaire.

Le technicien ou la technicienne supérieur(e) d e sls’'ua anc e, quel gueuekeoi t I
occupe, doi t di sposer d’"une solide <culture prof
fonctions. Cette culture professionnell e, qgu’ il
informationnelle permanente, | u i per met d’" exerdasrile respest daadat i vi t
réglementation en vigueur en prenant en compte I'environnement économique et juridique et le

contexte organisationnel au sein duquel il ou elle travaille.

L'’environnement professionnel assurantiel concern
ler 61l e économiqgue du secteur de | " assurance
| " environnement économique global tant nat
|l es principes généraux de | opération d’as

les acteurs et les métiers,

l es stratégies d entreprises,
|l es marchés de |’ assurance,
lesperspect i ves d’ évol uti on,

le cadre juridique et réglementaire,

les régles prudentielles,

les régles éthiques et déontologiques.

=4 =4 -8 _-_8_-9_-9_-9_-9_-4a-2°

Les activités des techniciens ou techniciennes supérieur(e)s d e ss$utamrce peuvent étre réparties
en deux grands domalietDAg8):d’  activités (DA

1 DA 171 Développement commercial et gestion des contrats,
T DA 271 Gestion des sinistres et des prestations.

Pour exercer ces activités courantes, le technicien ou la technicienne supérieur(e) d e ssutarce
doit étre en mesure de maitriser | ou elle \exerceo ses1 e me n t
activités principales. Les activités liees a la digitalisation des métiers au sein des entreprises
d’”assurances sont rapseersaes.n Ellest mésessitent la tconnaissance de

BTS Assurance 2017 8



|l " organi sation du systéme d’'information pour | ui
Ces activités peuvent étre d'egc Diapiksades A3)sei n d’' u
T DA 3i Communi cati on digitale, utilisati on du Sys

numériques

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

Trois activités emblématiques sont identifiées :
- I 7accuei l et | " identi fiproapedt(@®.hl)du besoin du cli
- le suivi du client et la gestion de ses contrats (A.1.2),

- le développement commerci al, |l a prospection et
services 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 I’activité A.1.1 : Résultats attendus

- accueil et découverte du client ou du prospect | - personnalisation de la relation

- traitement de la demande, des réclamations, -mi se en cuvre d'une st
des objections, ou orientation vers le service efficace
compétent - informations sur le besoin initial et
complémentaire

- recueil des informations nécessaires auprés du o _ _
- qualité de la reformulation, pertinence,

demandeur i . S . .
_ o _ _ completude et hiérarchisation des informations
- consultation, qualification et alimentation du sélectionnées
systeme d’information | proposition d'action en rapport avec la

- écoute et questionnement pour comprendre et | problématique du client ou du prospect, aux
reformuler le besoin objectifs et aux procédures de | ' ent

- réponse & une demande : rendez- vous, devis, | respect de la reglementation et des proceédures

information sur | ' ét at delentreprise

procédure de gestion déja engagée - traitement des réclamations

- pertinence, synthese, complétude et
hiérarchisation des informations et
opportunités transmises ou partagées afin de
prendre une décisionouded é ci der d

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

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

- prise de congé

A.1.2 Suivi du client et gestion de ses contrats

Téaches induites par l'activité A.1.2 : Résultats attendus
- informations et conseils sur les placements - pertinence, complétude et hiérarchisation des
produits bancaires et financiers : arbitrages, informations selectionnees ) _
fiscalité des dépéts et des rachats - demande des pieces justificatives nécessaires
- efficience de I'acte de gestion, du suivi, de
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- gestion des actes relatifs aux placements,
produits bancaires et financiers : demandes de
rachats, avances, mises en réduction,
modification de la clause bénéficiaire, cloture
d’un placement bancair

- gestion des avenants et des résiliations

- gestion des cotisations : émission des avis
d’ échéance, encai SSseme
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
collegues

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

-respect des procédur es
relatives a la sélection, la souscription, la

gestion des risques

|l "action ou de |l a pr oy
de la problématique, de la valeur client, du
contexte (pour le client ou pour le portefeuille),
des objectifs et procéduresdel ' ent r ep

- 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 D®veloppement commerci al, prospection et
services associés, de produits bancaires et financiers
Taches induites par I’activité A.1.3 : Résultats attendus
- conception et suivi d'un plan de prospection : - personnalisation de la relation
plan de conquéte de nouveaux clients et/ou “mise en ceuvre d'une st
développement de la multi-détention efficace

-mi se en de

et parrainage

ceuVv T e progr

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

-vérification des condi
risques assurantiels, bancaires et financiers

- détermination et proposition du contrat et/ou
des garanties adaptés

-conduite de | " entretie
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

conditions de souscription

- informations 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 | "entrepri se,

-concrétisation et conf
souscription de contrat) aux besoins et
motivations expri més

| " offre et auwWepdsietnitaor
- liste des pieces justificatives demandées
- prise de rendez-vous
- formulation d'une demande de
recommandations

- pertinence, synthese, 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
de I'entreprise

BTS Assurance 2017
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- réalisation des devis a partir de baremes
applicables

- explication de la proposition au client

- établissement du contrat ou de | avenarn
édition des documents contractuels, générer
| " appel a cotisation

- mise a jour du dossier client

- sollicitation d'une recommandation

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

- cohérence de l'action en termes de cible, de
moyens engageés, etc. avec la problématique
de | ' e n:pasiopnemesteorganisation,
objectifs

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

- efficacité dans la gestion du temps

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

Deux activités emblématiques sont identifiées :

- ' a c cdu elient en situation de sinistre (A.2.1),

- 'instruction du dossier de sinistre et | e
A.2.1 Accueil du client en situation de sinistre
Taches induites par I’activité A.2.1 : Résultats attendus
- accueil et découverte du client - personnalisation de la relation
- vérification de la qualité du déclarant, de la -mi se en cuvre d'une st
efficace

validité du contrat et des garanties souscrites

- vérification et mise a jour des données utiles
et/ou administratives
d 1

-guestionnement afi

besoin

n

- 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
traitement du sinistre ou de la demande de
prestation

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

- enregistrement de la déclaration de sinistre

- enregistrement de la demande de prestation
(rachat partiel, total, avance)

- consultation, qualification et alimentation du
systeme d’information

- information, conseil sur les garanties acquises
ou non, les modalités de prise en charge et de
réparation des préjudices subis

- informations 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 | " entrepri se,

-concr étisation et
souscription de contrat) aux besoins et
motivations expri més
| " oftf aas @ositi onnemen

liste des piéces justificatives demandées
prise de rendez-vous

formulation 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
sur primes (S/P), etc.)

conf

(
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-explicat i dqendedaprocédure slair €
chronologie, les étapes, les partenaires,
déclenchement procédure d'assistance, mise
en place de mesures conservatoires

- remise des documents 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 r &€

- cohérence de I'action en termes de cible, de
moyens engageés, etc., avec la problématique
de | ' e n:pasieopnemesteorganisation,
objectifs

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

- efficacité dans la gestion du temps
-personnalisation de |’

- 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 a faire par l'assuré(e) et
l'assureur

- adéquation des opérations proposées avec la
situation : mesures conservatoires, mission
d’"un expert, décl enchgé
etc.

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

- respect de la réglementation et des conditions
contractuelles

-qualté de | "information
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
| " as@ur é

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

- exercice du devoir de consell

- satisfaction du client et préservation des
intéréts de | " entrepri

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

Taches induites par ’activité A.2.2 :

Résultats attendus

- vérification de la validité du contrat et des
garanties : analyse contractuelle,
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
évaluer les dommages et les préjudices

- 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 regle de
gestion et/ou de calcul appropriée

BTS Assurance 2017
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-propositi oedesenlicesas s ur ¢ -identfication des responsables

associés (prét de véhicule, assistance et - exercice des recours et des actions en
services a la personne, relogement, etc.) remboursement

- détermination des responsabilités en cause, du | - liste des pieces a fournir et/ou des démarches
mode de réparation financier ou en nature et a faire par l'assuré(e) et l'assureur

des actions a mettr e ¢-efficience dela procédure : choix et colt de la
solution, proposition de services associés,

-miseenceuvre de | a procéd d I t de la réal i
conventionnelle ou standard correspondant au ans I respect de fareg emen ation _
sinistre (application du baréme, contact -calcul de [’indemnite
assuré(e) et sociétés adverses, recours, etc.) charge du sinistre

- négociation, le cas échéant des conditions de | - ?Ouuarlri]tiige Fargumentation et des explications

reglement amiable ) ) N
_ _ R - respect de la réglementation et des conditions
calculetpr oposi ti oedauheéas contractuelles et conventionnelles

prestation adaptée, tenant compte de la . . . , .
fiscalité applicable en assurance-vie et du - satisfaction du client et préservation des

choix de la prestation (capital et/ou rente) int ér éts de | " entrepris

-déclenchement du pai ern
de la prestation en nature en fonction de la

polit i que de | entrepris
client

-s il y a |ieu, exerci d
mi se en ocuvre de | a dé¢g
-coordination de | " acti
intervenants au dossier (experts, prestataires,
etc.)

suivi administratif du dossier : mise a jour du
systéme d’'information,
des nouvelles pieces, réajustement des
provisions, relances éventuelles etc.

de facon proactive, délivrance d'information
réguli ére sur |l es suit
sinistre

apport d'une expertise technique a des
collegues

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

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

1-3 DA 3iCommuni cati on digitale, utilisation dd sSys
numeériques

Toutes les activités professionnelles du technicien ou de la technicienne supérieur(e) de
| &sarance mobilisent en permanence les ressources du systéme d'information de I'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,

la compréhension globale du systeme d'information et de I'organisation des bases

de données,

Futilisation et | atiognersériquepnofessienndlla doc ument

l'utilisation performante des outils logiciels mis & sa disposition par I'entreprise,

la r ec her c hi®nsdrintramdt e/ournméetnet,

Futilisation des outil s nsy tadetteis, gotdimageursn o ma d ¢

portables, etc.),

la communication via les différents canaux digitaux (courriel, tchat,

visioconférence, etc.) et les outils numériques y compris les plus récents pour

mi eux orienter | es interlocuteurs de | ent

T rutilisation des o0utindssagerie® élettronigues,irdseaux ol | ab
sociaux, agendas en ligne et tous les nouveaux moyens de communication
adaptés existant dans | ' entreprise

frutilisation responsable des outils digit

usage,

l a mise en ocuvre des,procédures de sécurit

la connaissance de la déontologie et de la Iégislation relatives au numérique.

= = =4 = =4 = =4

= =

2. Une culture g®n®rale et une expression au seryv
Le technicien ou la technicienne supérieur(e) d e ss$utarce doit avoir acquis une culture générale
nécessaire a sa vie professionneldéearlesentrempisesemet t an
mati er e de communicati on et d’  expression (écou
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. Unelangue étrangére pratiquéel or s dodé®changes professionnel s

Le technicien ou la technicienne supérieur(e) d e s$utamce peut également étre amené(e) a

communi quer en |l angue étranger e, a | " écrit comm
expression écrite et orale a caractére professionnel, utilisation du vocabulaire de base) dans des
situations professionnelles : clients étrangers en face-a-face ouadi st anc e, travail a

agence frontaliere, accueil de clients en situation touristique, échanges avec une entreprise
d’ assuranceetcétranger e
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~ ANNEXEI
B - REFERENTIEL DE CERTIFICATION

DESCRIPTION DES BLOCS DE COMPETENCES PROFESSIONNELLES

DOMAI NES DO6ACTI VI

BLOCS DE COMPETENCES

DA 1 - Développement commercial et
gestion des contrats

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

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

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

Développement commercial et conduite
d’  entretien

Culture professionnelle et suivi du client

DA 2 - Gestion des sinistres et des
prestations

A.2.1 — Accueil du client en situation de
sinistre

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

Accueil en situation de sinistre

Gestion des sinistres

DA 3 - Communication digitale, utilisation
du syst me doéinfor mat
numeériques

Communication digitale, utilisation du systeme

d’"information et

des

ou

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 :d ®v e |

Oppement

commer ci al

Principales
besoin du client ou du prospect :

comp®t ences

et

condui

n ® c e s-sAadueileet ideptdication ldb act i v

C1 Utiliser les outils numériques et systemes d'information de I'entreprise

co Evalugr si la situatio_n reléve ,de son périmétre de responsabilité, et le cas échéant
transférer vers le service compétent

C5 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 | e suivi de | entretien d accueil
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Principales comp®tences n®ce s-shgvelogpement caammertiad,act i v
prospection et vente de contr at s dbassurances et de servi ce
bancaires et financiers :

C1 Utiliser les outils numériques et systemes d'information de I'entreprise
C4 Lire et comprendre un contrat

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

c13 les plafonds

C17 Exploiter les opportunités réglementaires, économiques ou commerciales pour développer
le portefeuille

Cl8 Etablir et mettre en cuvre un plan de pro

C19 Sélectionner et/ou réaliser des outils de communication adaptés
C20 Conduire un entretien commercial et en assurer le suivi

Sélectionner et conseiller une solution p
cz21 :
besoin

C22 Etablir et présenter un devis, comparer, expliquer les garanties et leurs limites
C23 Appliquer la réglementation propre a la souscription

Rechercher et exploiter les informations économiques, juridiques, fiscales ou commerciales

C24 ) . o . )
nécessaires a l'exercice du conselil

Bloc de compétences : culture professionnelle et suivi du client

Principales comp®tences n®c e-sSsiwiiduchentepgestiopndedeact i vi
contrats :

C1 Utiliser les outils numériques et systemes d'information de I'entreprise

Identifier les informations a intégrer, a partager et a exploiter dans le systéme
déinformation

C3
C4 Lire et comprendre un contrat

C9 Exploiter |l es informations pour analyser
C10 Exploiter les informations pour analyser la valeur client

Arbitrer entre | es solutions de souscrinpt

C11 . .
appliguant 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

Cl14 Argumenter, justifier les solutions de souscription et de gestion des contrats proposées

C15 Gérer les encaissements et les non-paiements des cotisations
Cl6 Extraire |l es données utiles d’  un portefeu

Exploiter les opportunités réglementaires, économiques ou commerciales pour développer

Cl7 le portefeuille
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DA 2 - Gestion des sinistres et des prestations

Bloc de compétences : accueil en situation de sinistre

Principales comp®t ences n®ces$ Aecueil dwsclignoan situdtibm ct i vi
de sinistre :

C1 Utiliser les outils numériques et systemes d'information de I'entreprise

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

Identifier les informations a intégrer, a partager et a exploiter dans le systeme

C3 doéi nformati on

C4  Lire et comprendre un contrat

C25 Accueilirl e décl arant a | occasion d’'un sinis
C26 Comprendre | es circonstances de | ' éveéeneme
| denti fier | es i nformations util es au 1
c27 .
prestation

C28 Véerifier 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

C31 Expliguer les conditions de garantie, le reglement 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 comp®t ences n®c es s instiuedien dp adassier ldd act i v
sinistre et versement des prestations :

C1 Utiliser les outils numériques et systemes d'information de I'entreprise

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

Identifier les informations a intégrer, & partager et a exploiter dans le systéme
doinformati on

C2

C3

C4 Lire et comprendre un contrat
C33 Réaliser les opérations liées aux prestations d'assurance santé
C34 Réaliser | es opérations Né ées aux contr at

Identifier les régles et procédures de gestion de sinistre applicables et les mettre en
;U VT e

C35

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

c37 Traitgr 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
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C42  Utiliser les outils collaboratifs numériques de I'entreprise pour contacter et coordonner les
interlocuteurs.

DA3-Communi cation digitale, wutilisation du]|syst
numériques
Bloc de compétences : communication digitale,ut i | i sati on du syst me d

et des outils numériques

Principales compétences nécessaires pour DA 3 - Communication digitale, utilisation du
syst me déinformation et des outils num®riques

C1 Utiliser les outils numériques et systemes d'information de I'entreprise

C3 |l denti fier |l es informations ° i nt ®grer ,

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

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

C42 .
interlocuteurs

ca3 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

Utiliser de facon responsable des outils numériques (déontologie, réglementation, respect

C46 , .
des procédures internes, etc.)

ca7 Communiquer par écrit sur média numérigue : messagerie électronique, messagerie
instantanée, pages de sites internet, réseaux sociaux, autres médias humériques.

C48 Orienter un interlocuteur vers | outil nu

c49 Utiliser les ressources numériques de l'entreprise et les ressources numériques externes a
I'entreprise
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Tableau des compétences et ressources nécessaires aux activitésetdesi ndi cat eur s doé®val
DAl - Développement commercial et gestion des contrats
Compétences Ressources Indicateursd 6 ®v al uati on
c1 Utili§er les qutils nur_nériques et _ Fichg .prospe,ct,ou client (y qompris Pertinence, complétude et hiérarchisation des
systemes d'information de I'entreprise | conditions générales et particulieres) informations sélectionnées ou identifiées comme
Evaluer si la situation reléve de son Conditions de s o0usc I nécessairesalarésolution du probléme posé
cp Périmetre de responsabilite, et le cas | Supports de communication sur la Pertinence du diagnostic, des indicateurs
echeant transferer vers le service Gamme de produits et de services sélectionnés, du traitéd
competent (tableau de garanties /offre), objets indicateurs (profils clients, tableau de bord,
Identifier les informations & intégrer, a publicitaires répartition du portefeuille, équilibre sinistres /
C3 partager et a exploiter dans le systéme Eléments de description du risque ou de primes, etc.)
doinformation son evqut.lon _ o Mobilisation des connaissances des
C4 Lire et comprendre un contrat Bilan ou situation patrimoniale, fondamentaux de I'assurance, de I'économie, du
_ . assurantielle marketing, du management, du droit pour
c5 Congmimlquer efflqa::ement dans un Document d'analyse du risque et compte | résoudre les situations
contexte commercia i ;
, _ , rendu de Y'S'te de rlsqu_e Efficience de I'acte de gestion, du suivi, de
c6 Decouvrl_r les attentes _et/ou le besoin Plan d action commerciale | > action ou de |l a pr odeo
de produits ou de services Fichier client et/ou tableau de bord du la problématique (pour un client ou pour le
C7 Informer et orienter portefeuille et objectifs portefeuille), et des objectifs
C8 Assurer le suivi d Outlsdaidealacommercialisation mi:s a | Adéquation et qualité des outils sélectionnés ou
. . . di sposition par | el créésauprobleme posé
co Exploiter les informations pour | (argumentaires, traitement d'objections) Préconisation d q svent
analyser |7 eévol uti| gydescomparatives, devis de la aézg?géssa 10N d€ mesures de prevention
C10 Exploiter les informations pour concurrence o _
analyser la valeur client Budget Personnalisation de la relation
Arbitrer entre les solutions de Répartition des responsabilités et Mi se en o©euv rctere dentiettee st r
c11 souscription, de gestion des contrats, | interlocuteurs efficace
les mettre en oeuvr| Documentation juridique, fiscale Efficacité de la collecte d'information sur le
procédures économique, commerciales et besoin initial et complémentaire
: manageériale
Recherc_her et ,epr0|t§r les 9 i Qualité de la reformulation
C12 informations nécessaires aux actes de | Formules de calcul applicables

gestion a réaliser

Fiche de devoir de conselil

Formulaires de souscription

Cohérence de la décision, de la proposition, avec
la problématique du client et les objectifs de

|l " entreprise

BTS Assurance 2017

19

uat

or



C13

Cl4

C15

Cle6

C1l7

C18

C19

C20

C21

C22

C23

C24

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

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

Gérer les encaissements et les non-
paiements des cotisations

Extraire | donné

portefeuille

es

Exploiter les opportunités
réglementaires, économiques ou
commerciales pour développer le
portefeuille

Etablir et mettre
prospection, un plan d'action
commerciale

Sélectionner et/ou réaliser des outils
de communication adaptés

Conduire un entretien commercial et
en assurer le suivi

Sélectionner et conseiller une solution
pertinente a part.
risque et/ou du besoin

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

Appliquer la réglementation propre a la
souscription

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

Procédures de souscription, de paiement,
d'encaissement des primes de l'entreprise

Courriers type émis

Justificatifs personnels du prospect ou
client

Tableau de bord -Indicateurs
statistigues, quantitatifs et qualitatifs

de performance individuelle dans un
objectif dbéam®lior at

Durée des procédures, taux de respect
des délais / taux de dépassement

Nombre ou taux de prise de rendez-
vous qualifiés, pris, et réalisés

Nombre ou taux de recommandation ou
de parrainages

Nombre de dossiers incomplets :
refusés/reportés pour non-conformité /
non complétude

Taux de multi-détention, taux de
fidélisation/rétention

Taux de satisfaction
Taux de résiliation
Frais de recouvr eme:rt
Au niveau du portefeuille :

Périodicité de suivi des clients

Complétude de la base de données/du
fichier client

Taux de transformation

Taux de rebonds /
complémentaires

d k)

Concrétisat i on et conformité
souscription de contrat,) aux besoins et

motivations exprimés ou
|l " offre et au positionn

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

Respect de la reglementation et des procédures
de I'entreprise

Cohérence de l'action commerciale en termes de
cible, de moyens engagés, etc., avec la

probl émat i qu e :pbstionnémem,t r
organisation, objectifs.

Efficacité dans la gestion du temps et des
priorités
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DA2 71 Gestion des sinistres et des prestations

COMPETENCES Ressources Il ndi cateurs do®val
Utiliser les outils numériques et Justificatifs relatifs a la matérialité et i i "4
c1 > _ neriq _ _ m Personnalisation de |’ ¢
systémes d'information de I'entreprise | aux circonstances du sinistre ou de la . _ .
. L . prestation : Qualité du questionnement de découverte des
Evaluer si la situation reléve de son . o g circonstances du sinistre et du besoin
cp Périmétre de responsabilité, et le cas | Déclaration circonstanciée (Constat _ o
échéant transférer vers le service amiable, etc.) Pertinence de | "évaluat
compétent Témoignages regard des informations recueillies ou
- ) _ o . R bal d q . d disponibles, du contrat et de la réglementation
Identifier Ie§ informations a intégrer, a PSEEZS'VEV al de genaarmerie ou de (compréhension du sinistre et de ses
C3  partager et a exploiter dans le systéme | P _ o conséquences et de ses implications
doéoinformation Acte de naissance / de déces contractuelles)
C4  Lire et comprendre un contrat Réclamation adverse Exhaustivité des informations recueillies ou
Accueilirl e décl arant i demandées utiles a la gestion du dossier et a la
C25 sinistre ou d’ une |Justificatifsdu prejudice: mise & jour des informations relatives au client
prestation Etat estimatif de pertes Adéquation des opérations proposées avec la
Comprendre les circonstances de Certificats médicaux situation : mesures conservatoires, mission
C26 " avenement a 1 ' orlArétsdetravail d"expert, déclenchement
Identifier les informations utiles au Bordereaux de remboursement Qualité de | ’"informatic
C27 traitement d’un silRelevédedépenses suites de sa déclaration et tout au long de la
demande de prestation Quittance gestion du sinistre
cpg Vérifier la recevabilité de la déclaration Bail Qgﬁﬁéagggd%:}iﬁgg?gg'f;“?gc:é ) rz a? ssu
ou de la demande Certificat de non gage : prenensi proceaure p
] . _ I a s(e) a traeers la reformulation,
cog Enoncer et expliquer les éléments de Certificat de cession | > argumentation, | a réf
la procédure Reglemen ropriété - . : N
P ' _ églement de copropriete Efficience de la procédure : temps, choix et colt
C30 Préconiser les mesures conservatoires de la solution, proposition de services associés,
et les prendre le cas échéant Autres ressources : dans le respect de la réglementation
Expliquer les conditions de garantie, le | Rapport d'expertise Exercice du devoir de conseil
C31 réglement de sinistre ou le refus de Réglementation en vigueur

garantie

Pol i d’ @anditonsa nc e

Satisfaction du client et préservation des intéréts

rrce -8 OrT de |’ entreprise d’assur
particulieres - conditions générales ) _
Analyse réflexive et pir
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C32

C33

C34

C35

C36

C37

C38
C39

C40

C41

C42

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

Réaliser les opérations liées aux
prestations d'assurance santé

Réaliser les opérations liées aux
contrats d’
décés

Identifier les regles et procédures de

gestion de sinistre applicables et les
mettre en ocuvr e

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

Transiger si nécessaire
Déterminer et exercer les recours

Assurer le suivi du sinistre et mesurer
la satisfaction du client

Repérer toute situation inhabituelle du
sinistre ou du dossier client

Utiliser les outils collaboratifs
numeériques de l'entreprise pour
contacter et coordonner les
interlocuteurs

anscaswe a n

Procédures de réglement de sinistres et de
paiement des prestations de l'entreprise

Grille d’”"évaluati on
dommages par exemple
Conventions d’'assur a

Courriers types émis par l'entreprise
Formules de calcul applicables

des criteres ci-dessus

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

Analyse pertinente des responsabilités

Identification et application des régles de gestion
et ou de calcul appropriées

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

Exactitude du cal cul de
prestation ou de la charge du sinistre
Pertinence de | " exercic

actions en remboursement

Respect de la réglementation et des conditions
contractuelles et conventionnelles

Quialité de l'argumentation et des explications
fournies
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DA3-Communi

cati

on digitale, ut il

sation du syst me déi

COMPETENCES

Ressources

l ndi cateurs do®val

C1

C3

C12

C42

C43

C44

C45

C46

C47

C48

C49

Utiliser les outils numériques et
systémes d'information de I'entreprise

Identifier les informations a intégrer, a
partager et a exploiter dans le
syst me doéinformat

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

Utiliser les outils collaboratifs
numeériques de l'entreprise pour
contacter et coordonner les
interlocuteurs

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

Appliquer les procédures numériques
de I'entreprise

Mobiliser le canal ou le média de
communication adapté

Utiliser de facon responsable des
outils numériques

Communiquer par écrit sur média
numérique : messagerie €lectronique,
messagerie instantanée, pages de
sites internet, réseaux sociaux, autres
médias numériques.

Orienter un i
numeérique le plus adapté

nt er |

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

Poste informatique

Ordinateur portable

Outils numériques nomades

Ordiphones

Logiciels de bureautique et de messagerie
Bases de données

Applications professionnelles

Ouitils collaboratifs

Systeme d’impression
Réglementation relative a la protection des

données personnelles et a la vente a
distance

Procédur es

Chartes d’
de communication

d entrepr
utilisatidg

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

Ef ficacité des f oncrei
dans les outils et applications numériques au
regard des objectifs relationnels, opérationnels et
réglementaires

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

Respect des regles de sécurité du poste de
travail fixe ou nomade concernant les
informations et les acces

Respect de la réglementation, de la déontologie
et du réglement d’'entre
maitrise des risques quant au contenu des
données : protection des données personnelles,
modération du contenu des messages, etc.

Efficiencede | a recherche d’
mobilisant les ressources pertinentes : internet et

on

cl

intranet de |’ entrepris
Maitrise de |’ interopér
et émises
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SAVOIRS ASSOCIES AUX DOMAINESDG6 ACTI VI TES

Niveaux taxonomiques

Le niveau 1 fait référence a des savoirs et savoir-faire de base en lien avec des faits, processus et
concepts g®n®raux permettant dbéappr ®hender ur
utile.

Le niveau 2 fait référence a des savoirs et savoir-faire acquis permettant de les identifier, les
définir et les expliquer.

Le niveau 3 fait référence a des savoirs et savoir-f ai re ma’  tri s®s
manipuler des régles, des principes, des outls en vue doéun r®sultat

| 6apprenant est capable dbdanalyser, synth®tis
Le niveau 4 fait référence a une maitrise méthodologique qui impligue une autonomie, une

per |

expertise et un esprit critique suffisants po
relations, raisonner, résoudre des problémes complexes, évaluer, décider et concevoir
DESCRIPTIFS DES SAVOIRS DAl DA2 DA3
S1.1 |Fondamentaux de l'opération d'assurance _:
S1.2 |Inversion du cycle de production et ses conséquences 2 2
S1. Fondamentaux | S1.3 |Indicateurs et techniques de mesure de la valeur client et du portefeuille 2 2
de | ' ass | S1.4 |Appréciation et tarification du risque 4 2
S15 [Contenu de | a gamme de produits et 4 3
S1.6 |Connaissance des produits et des garanties 4 4
S2.1.1 | Assurance auto mono véhicule : souscription, gestion 4
S2.1.2 | Assurance auto : sinistres matériels 4
$2.1.3 | Assurance auto : sinistres corporels 2
S2.2.1 | Assurance multirisques habitation (MRH) : souscription, gestion 4 2
S2.2.2 | Assurance multirisques habitation (MRH) : sinistres 4
S2.3 | Protection juridique 3 2
S2 AS.S urance de S2.4 Assurancejs aﬁigitaires 2 2
res onbslztr;islitzt(ABR) S2.5 |Assistance 2 2
P S2.6 |Multirisques professionnelle (MRP) et multirisques commerces (MRC) 2 --
S2.7 |Multirisques immeubles (MRI) 1 1
S2.8 | Propriétaire non occupant (PNO) 2 1
S2.9 | Assurances construction : assurances obligatoires 2 2
Autres assurances de biens et de responsabilité(ABR) courantes du
S2.10 . 2 2
particulier
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DESCRIPTIFS DES SAVOIRS DAl DA2 DA3
Garantie des accidents de la vie (GAV) et assurance individuelle accident g
S3.1 |corporel
S3.2 | Prévoyance : indemnités journaliéres, invalidité, décés /
S3A q S3.3 | Assurance scolaire et extra-scolaire 2
Prsgygagsgg € S3.4 | Garantie obseques 1 2
y S3.5 |Assurance vie en cas de déces 2 /
S3.6 | Assurance emprunteur 2
S3.7 |Assurance dépendance 2
S3.8 | Autres assurances de prévoyance du particulier 2 2
S4.1 | Assurance vie en cas de vie 4 2
B S4.2.1 | Epargne retraite individuelle : retraites de base et complémentaires 1
S4 Epargne - o ) 2 ) .
. S4.2.2 | Epargne retraite individuelle : plan d'épargne retraite populaire (PERP) et
Assurantielle : 1
Madelin
S4.3 |Plan d'épargne en actions (PEA) 2 1
S5.1 | Prestations accident et maladie de la sécurité sociale 2
S5. Assurance Santé | S5.2.1 | Assurance sante complementaire individuelle retraites, travailleurs non- )
salariés (TNS) non agricoles, et autres
S5.2.2 | Assurance santé collective complémentaire pour les salariés 2
. S6.1 | Compte bancaire des particuliers 2
S6. Techniques o . o
bancaires S6.2 Prodglts d eépargne _bancalre des particuliers : 2 1
S6.3 | Crédits aux particuliers 2 1
S7.1 |Proportions, pourcentages, taux d'évolution, taux de variation 3 3
S7. Outils S7.2 |Formules des intéréts simples, calcul des intéréts par quinzaine 3 3
L Formules des intéréts composés, valeur acquise, valeur actuelle, taux
mathématiques et S7.3 . PO 3 3
. . proportionnel, taux équivalent
financiers L . ———
S7.4 | Annuités constantes, valeur acquise, valeur actuelle 3 3
S7.5 | Tableau d'amortissement d'un emprunt 3
s8.1 Enjeux de la communication ; freins et difficultés de communication dans 3 3
' les relations professionnelles
S8. Fondamentaux S8.2 | Communication orale 4 4
de la communication | S8.3 | Communication écrite 4 4
S8.4 | Particularités de la communication téléphonique et électronique 4 4
S8.5 | Gestion de conflit 3 3
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DESCRIPTIFS DES SAVOIRS

S9.1 |[Technigqgues de préparation et d' exp
Sg.,Czngutlter - S9.2 | Technique de l'entretien d'accueil et d'orientation
S9.3 | Technique de I'entretien commercial
S9.4 | Technique de I'entretien d'accueil et gestion du client sinistré
S10.1 |Introduction générale au droit
S10.2 | Droit de la responsabilité
S10. Savoirs S10.3 Dro@t du contrat d'gssuran(;e_ _ _
juridiques S510.4 | Droit d_es successions gt régimes .matrlmonlz_:u_]x, _
S10.5 | Organisation et cadre réglementaire des activités d'assurance et bancaire
S10.6 |Conventions entre assureurs
S10.7 | Fondamentaux de la Iégislation du travail
S11.1 [Contexte économidguae sdie aln'‘cac teit vibtad c
_ S11.2 Fonda_mentaux de I'a}ctivit_é éconpmique : circuit économique, résolution
S11. Savoirs "~ | des crises, role de I'Etat, innovations, etc.
économiques S11.3 Fpnctio_nnement des’marché’s nationaux et internationaux, création et
"~ |régulation du marché européen
S11.4 | Marchés monétaires et financiers
S12.1 \_/_a‘leur ajoutée et chaine de valeur dans l'assurance, entreprises de la
"~ [filiere de I'assurance
S12.2 |Organisation des entreprises de la filiére
S12.3 | Stratégies des entreprises de la filiére
S12. Management |S12.4 |[Processus de production, innovations organisationnelles
S125 Contexte commercial et managérial de I'entreprise de la filiere de
' | "assurance
S12.6 |Positionnement de I'entreprise sur le marché
S12.7 | Fondamentaux du marketing
S13.1 Outils nun_1ériques d'in_for[nation_, de communication, d'organisation, de
' collaboration : usage, intéréts, risques
S13. Savoirs S13.2 |Organisation du systeme d'information, bases de données
numeériques et Procédures de I'entreprise : sécurité, confidentialité des données, acces au
. S13.3 N SO ) .
technologiques systeme d’information (SI) procédu
S13.4 Fonctionnali';és et modes opératoire_s des sy_stémes d'information,
' télécommunicationetdesappl i cati ons de |’ assu

DAl

=N

DA2

=

DA3

=

=

NN N (FRPINNDN (-
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ANNEXE I

A'i DESCRIPTION DES UNITES CONSTITUTIVES DU DIPLOME

Présentation générale des unités constitutives du dipldome

Unités générales

u.1 U 2

Culture générale et

. Langue vivante étrangere
expression

Unités professionnelles

U. 31 u. 32 U. 41 U. 42 U.5
Communication
Culture Développement Gestion des Accueil en _d_lglt_ale,
. . . . . utilisation du
professionnelle | commercial et sinistres situation de .
o . o systeme
et suivi du conduite sinistre o
. - . déi nform
client déntretien .
des outils
numeériques
Unité facultative
UF. 1

Langue vivante étrangere

Unités générales

- Unité Ul : « Culture générale et expression» :

eriséignement du frangais dans les

sections de technicien(ne)s supérieur(e)s se réfere aux dispositions de l'arrété du 16
novembre 2006 (BOEN n° 47 du 21 décembre 2006) fixant les objectifs, les contenus de
I'enseignement et le référentiel de capacités du domaine de culture générale et expression
pour le brevet de technicien supérieur.

Unité U2 : « Langue vivante étrangére » : I'enseignement des langues vivantes dans les
sections de technicien(ne)s supérieur(e)s s ' i nscr i t dans | e cadre
référence pour les langues (CECRL). L’ éval uati on mveauB2adossée au

Unités professionnelles

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.
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- Unité U. 32 : « Développement commercialet condui t e » cCétte unitérperte i e n
sur l es activités A.1.1 et A. 1.3 | "accuei |
dével oppement commerci al, |l a prospection et I
services associés, de produits bancaires et financiers.

- Unité U. 41: « Gestion des sinistres». Cett e unité aborde |’ assur
responsabilités, et | "assurance de personnes
juridiqgues mises en ceuvre a | occasion d’un si

- Unité U. 42 : « Accueil en situation de sinistre ». Cette unité porte sur la gestion de la
relation client (accueil professionnel et iden
de traiter des sinistres et des demandes de prestations.

- Lébunit ®&CWmmayni cation digitale, utilisatison du
outils numériques ». Cette unité porte sur des compétences numériques communes aux
domaines d’ ' activités DA1 et DA2, ai nsi qgue sur

Unité facultative

Unité UF. 1: « Langue vivante étrangére 2 »

La langue vivante choisie au t i t r eunitédfaculthtive est obligatoirement différente de celle
choisieaut i t re de | ' é pl'enseignemeanthlds iamggaet \dvantes dans les sections de
technicien(ne)s supérieur(e)s s’'inscrit dalass | e
langues (CECRL).L " éval uati on mveauBladossée au
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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

Domaine
ddéacti

Compétences évaluées Unités : | U3l

u32

u4l

u42

Développement
commercial et
gestion des
contrats

C1l

C2

C3
C4
C5

C6

C7
C8

C9

C10

Cl1l

C1l2

C13

Cl4

C15
C16

C17

C18

C19

C20

C21

C22

C23

C24

Utiliser les outils numériques et systemes
d'information de I'entreprise

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

Identifier les informations a intégrer, a partager et a
exploiter dans |l e syst 7
Lire et comprendre un contrat

Communiquer efficacement dans un contexte
commercial

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

Informer et orienter

Assurer |l e suivi de |’ ern
Exploiter | es informat:.
du risque

Exploiter les informations pour analyser la valeur
client

Arbitrer entre les solutions de souscription, de
gestion des contrats, les mettreenceu vr e en
appliquant les procédures

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

Présenter, comparer, expliquer les garanties et leurs
limites, les prestations, les franchises, les plafonds
Argumenter, justifier les solutions de souscription,

de gestion des contrats proposées

Gérer les encaissements et les non-paiements des
cotisations

Extraire |l es données uti
Exploiter les opportunités réglementaires,
économiques ou commerciales pour développer le
portefeuille

Etablret mettre en cuvre url
un plan d'action commerciale

Sélectionner et/ou réaliser des outils de
communication adaptés

Conduire un entretien commercial et en assurer le
suivi

Sélectionner et conseiller une solution pertinente a
partir de | évaluation
Etablir et présenter un devis, comparer, expliquer
les garanties et leurs limites

Appliquer la réglementation propre a la

souscription

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

us
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Domaine
déacti

Compétences évaluées Unités :

U3l

u32

U4l

u42 | Us

Gestion des
sinistres et
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

Identifier les informations a intégrer, a partager et
aexploiterdanslesyst me doéinfor

C4

Lire et comprendre un contrat

C25

Accueilirl e décl arant a | ' oc
d’"une demande de presta

C26

Comprendre 1| e circonst

Cc27

l denti fier inf or mat

S
| "origine de | a demande
| es

sinistre ou d’'une deman

C28

Vérifier 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

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

C33

Réaliser les opérations liées aux prestations
d'assurance santé

C34

Réaliser les opérations liées aux contrats
d’assurance Vie

C35

Identifier les régles et procédures de gestion de
sinistre applicables et

C36

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

C37

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

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 collaboratifs numériques de
I'entreprise pour contacter et coordonner les
interlocuteurs
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Domaine
déacti

Compétences évaluées Unités :

U3l

u32

u4i

u42 | Us

Communication
digitale,
utilisation du
systéme
déinform
des outils
numeériques

Utiliser les outils numériques et systemes

cl d'information de I'entreprise

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

Identifier les informations a intégrer, a partager et

c3 exploiter dans |l e sy

Rechercher et exploiter les informations

Ciz . SR
nécessaires aux actes de gestion a réaliser

Utiliser les outils collaboratifs numériques de
C42 [l'entreprise pour contacter et coordonner les
interlocuteurs

Appliquer la réglementation relative a la
C43 protection des données personnelles et a la
vente a distance

Appliquer les procédures numériques de

C44 |, i
I'entreprise

Mobiliser le canal ou le média de communication

€45 adapté

Utiliser de fagon responsable des outils

C46 L
numériques

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

C47

Orienter un i nterl ocut ¢

a8 plus adapté

Utiliser les ressources numérigues de l'entreprise
C49 et les ressources numériques externes a
I'entreprise
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ANNEXE I
B 1T DOSSIER PROFESSIONNEL

Qu ' i | insaitoen tformation initiale sous statut scolaire, en apprentissage ou en formation
continue, lac onst r uc tpdrcours de prafessionnalisation progressif est indispensable aux
futur(e)s candidats ou candidates au BTS Assurance. Quel que soit son statut, les activités
professionnelles réelles ou 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 obligatoire. L ' a b s @erdassier professionnel ou sa non-conformité(*) ent r ai ne |’ att
de la mention « non valide » aux épreuves correspondantes. Les modalités de contrdle du dossier
professionnel so n t définies dans 1l a circulaire nationale

di fférents groupements d’ académies.
La constitution du dossier professionnel est de la responsabilité du candidat ou de la candidate.
Il comprend :

1. Attestations de présenceencont r at d ' a p pertdicats destravailgoa ceuificats
de stages (selon le modéle fournidanslacircul ai re nationgle d’organis

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. Unensemble de 5fiches d’ amumérotéestdé sa5r el ati ves au domai n.
DAl quiserviront de support a |’  épreuve E32

4. Unensemblede 4f i ¢ hes driumétotéeésvdé @& &®relativesaud omai ne d’ act i
DA2qui serviront de support a |’  épreuve E42

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

Ces fiches sont réalisées conformément aux modeéles fournis dans la circulaire nationale
ddorgani sati on.

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

(*) : Le contréle de conformité du dossier est effectué par les autorités académiques av ant | " épreuve
constatation de lanon-conf or mi t € du dossier entraine | "attribution de
candidat ou la candidate, méme présent ou présente a la date de I' é pr euv e, ne pe@tEnétre i
conséquence, Il e dipl 6dme ne peut I ui étre délivr é. Dans
d’ évaluation a wun doute sur la conformité owla chodgdatda. er , el
L”attribution de | a note est réservée dans | attente d’' un

définies par les autorités académiques. Si, aprés vérification, le dossier est déclaré non conforme, la mention NV

(non valide) estportéeal ' é pr euv e.

La mention non valide (NV) peut étre attribuéel or squ’ une des situations suivantes e
9 absence du dossier professionnel ;

fdur ée de stage inférieure a |l a durée requise par |l a régle
9 dossier non visé ou signé par les personnes désignées a cet effet.
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ANNEXE I

C-RCGLEMENT DO6EXAMEN

BTS Assurance

Scolaires (établissements
publics ou privés sous
contrat)
Apprentis (CFA ou sections
d’ apprenti ssa
Formation professionnelle

Formation

professionnelle continue

(établissements publics
habilités a pratiquer le

Scolaires

(établissements privés

hors contrat)
Apprentis
(CFA ou sections
d’ apprentis

habilités)
Formation

professionnelle continue

continue dans les CCF) (établissement prive)
établissements publics Au titr ep de
habilités .
professionnelle
Enseignement a
distance
Epreuves Unité | Coef. Forme Durée Forme Durée Forme Durée
s
E1 Culture ge_nerale U1 3 Porjct_uelle an CCE 3 ,smfatlons Popct_uelle ah
et expression écrite d’ éval écrite
E2 Langue vivante Ponctuelle 2h Ponctuelle 2h
écrite At écrite
étrangére u.z2 2 CCE 4 situations ot
et et d’ éval et
?3) 20 min (1)
orale 20 min (1) orale
E3 Développement
commercial et gestion
des contrats
- culture Ponctuelle ituati
professionnelle et u.31 4 L 4h CCF 1,S|t'uat|on Popct_uelle 4h
suivi du client ecrite drévaly ecrite
- développement At ituati Ponctuelle 40 min
commercial et u.32 4 CCF 2 .S'tL,jat'ons CCF 2 ’sm{atlons I
; d’ éval d’ éval orale )
conduite d
E4 Gestion des
sinistres et des
prestations
- gestion des sinistres u.41 4 Popct_uelle 4 h Porjctl_JeII 4 h Popctyelle 4 h
écrite e écrite écrite
- accueil en situation Ponctuelle . Ponctuell 1 situation Ponctuelle .
de sinistre u.4z| 3 orale 20 min e d’ éval orale 20 min
orale
E5
Communication L N
digitale, utilisation du us 2 CCF 1 situation CCE 1 situation Ponctuelle 2h
systeéeme d’i : d' éval( d’ éval ecrite
et des outils
numériaues
Epreuve facultative
EFl Ponctuell
. onctue . .
Langue vivante UF.1 Ponctuelle 20 min e 20 min Ponctuelle 20 min
étrangere 2 ' orale 1) orale 1) orale 1)
3)
(1) :Non compris le temps de préparation de 20 minutes
(2) :Non compris le temps de préparation de 15 minutes
(3) :Leslangues vivantes autorisées sont les suivantes : anglais, allemand, espagnol, italien, portugais et hébreu.
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ANNEXE I

D - DEFINITION DES EPREUVES

EPREUVE E1 - CULTURE GENERALE ET EXPRESSION

Coefficient : 3
1 Objectif

L’ objectifvéviidé eagstl ' ae te)stanothmuniquersavec efinadiieé daastla vie
courante et la vie professionnelle.

L'’ évaluation sert don ccandidavod deilafcandidatehes capacités d
- communiquer par écrit ou oralement,
-s’ i nf or mementer,rse doc
- appréhender un message,

- réaliser un message,
- apprécier un message ou une situation.

(Arrété du 16 novembre 2006 i 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 a quatre documents de nature différente (textes littéraires, textes non littéraires,
documents iconographiques, tableaux statistiques
thémes inscrits au programme de la deuxieme annéede STS. Chac uatéetdsittgdans est ¢

son contexte.

- Premiere patrtie : 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 proposeés.

La question posée invite a confronter les documents proposés en synthése et les études de

7

documents menées dans cllturagénéraleet expressioo®.r s de «
La note globale est ramenée a une note sur 20 points.
B - Controle en cours de formation, 3 situations doéo®valuati on

L ' u rde ¢ukure générale et expressione st constituée de trois situat
identique :

- deux situationsr el ati ves a | ' évaluati oouddfcandidatcaapaci t
appréhender et a réaliser un message écrit ;

- une situation relative a la capacité du candidat ou de la candidate a communiquer

oralement évaluée lors de la soutenance du rapport de stage.
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1) Premi re situat iémeuvddé®e, durée mmdicative : 2 heures

a) Objectif général :

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

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 probleme 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
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) Deuxi me si t uaibn:epreudk@®iteaduraeaindicative : 2 heures

a) Objectif général :

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

b) Compétences a évaluer :

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

c) Exemple de situation :

A partir d’ un dossier donné a lire dans les jours
de 2 a 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 deuxieme année de STS, et dont chaque

document est d at é et situé dans son context e, rédact i
guestion portant sur la problématique du dossier.

3) Troisi me situat:épeuved@®v al uati on

a) Objectif général :

Evaluation de la capacité du candidat ou de la candidate & communiquer oralement.

b) Compétences a évaluer :

- S’ adapter a: |l anastitiuae i ares contraintes de t e
d"  adaptation au destinataire, choi x des moyen:
de | " attit udeduot desli®eslocufaurs.st i ons
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- Organiser un message oral : respect du sujet, structure interne du message (intelligibilité,
précision et pertinence des i dées, val eur de
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 |l es critdtégpdeévioimeauisos
ponctuelle.

L' établissement de formati on adr es s e lesuautofitésr y p
académiques, une proposition de note pour chaque candidat ou candidate. En appui de celle-ci, il

doit tenir a la dispositiondu juryet de | ' autorité rectorale pour | a
jusqu’'a | a sessi supportsde ia gitaatian et les grodictions alés 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.
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EPREUVE E2 : LANGUE VIVANTE ETRANGERE

Coefficient : 2
1 Langues autorisées

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

2 Objectif
L’ obj ecetsitf dviess@al uer | 'ocagdetlacandidbieadu candi dat

- la compréhension de la langue vivante étrangere écrite:ils* agit de veéerifier |
candidat ou de la candidate a exploiter des textes et/ou des documents de nature diverse
dans la langue étrangére choisie, a caractéere pr of essi onnel et rel evant
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 : i | s’ agit de vérifier
candidat ou de la candidate a s’ expr i mer par écrit dans | a
choisie, de maniére intelligible, & un niveau acceptable de correction ;

- I'expression orale dans la langue vivante étrangére : 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.

L' évaluation est adossée au cadr e engues (CECGRh).Le o mmun
niveau B2 est attendu.

2 Modalités d'évaluation

L’ usage d’ un dictionnaire bilingue est autorisé d
A - Forme ponctuelle

L’ épreuve se déroule en deux temps

- Premiére partie : épreuve écrite, durée 2 heures

L' épreuve se subdivise en deux exercices

9 traduction, résumé, compte rendu, ou présentation, en francais, de tout ou partie de
l information contenue dans un texte et/ ou doc
T rédaction, en l angue étcoapgeéer a,enduurd’ uésS LBME& 0
document en langue étrangeére et ne présentant pas de technicité excessive.

Dans chacun des exercices, le document support releve du domaine professionnel dans | ' ai r e
linguistique pertinente.

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

1 repérage, identification, mise en relation des éléments identifiés, hiérarchisation des
informations, inférence ;

1 exactitude, pertinence et intelligibilité dans les rapports des faits ;

1 aptitude a la reformulation ;

1 aptitude en langue étrangére a produire des énoncés pertinents et intelligibles ;
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1 utilisation correcte et précise de la langue étrangére ;

T vari été dans | ' expression en |l angue étrangere

- Deuxiéme partie : épreuve orale, durée 20 minutes apres 20 minutes de préparation

L' épreuve prend appui sur des documents en | ie a
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 a une conversation conduite par
I'examinateur, toujours dans la langue étrangére, en prenant appui sur I'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 gqu'il ou elle souhaite dire, méme si son exposé comporte quelques hésitations
ou brefs si | ences. Dans | " entretien gui suit,oullda exam
candidate en situation de confiance et en évitant de le déstabiliser.
L' é p r pernet d'apprécier I'aptitude des candidat(e)s a :
1 exploiter des sources d'information professionnelle dans la langue considérée ;
9 analyser une situation professionnelle compte tenu du contexte linguistique et socioculturel
du pays ou de |y aire consideéré(e)
1 décrire, reformuler, développer une argumentation, justifier son propos ou apporter des
explications ;
1 s'exprimer clairement dans une langue grammaticalement et phonologiquement
acceptable.
Chaque partie est notée sur 20 points. La note globale est ramenée a une note sur 20.
B - Controle en cours de formation, 4 sjtuations do6é®valuati on
L ' é p r estuconstituée de quatre situations d'évaluation, de poids identique, correspondant aux
guatre capacités :
1 compréhension écrite ;
9 compréhension orale ;
1 expression écrite ;
9 expression orale.
DPremi re situat icompréahén®onaétriteat i on
a) Obijectif :
Evaluer a partir d'un ou deux supports, liés a la pratique de la profession e t rel evant de

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 francais ou en langue
vivante étrangére, traductions, etc.

b) Compétences a évaluer :

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

1 repérage, identification, mise en relation des éléments identifiés, hiérarchisation des
informations, inférence.
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1

exactitude dans les rapports des faits, pertinence et intelligibilité.

2) Deuxiemesi t uat i on d:édinpréienseoh oralen

a) Obijectif :

Evaluer a partir d'un support audio-oralr e | evan't

d e le tle’ladangueecorncariéd ur e |

I'aptitude & comprendre le message exprimé en langue vivante étrangére par le biais de :

T
1
1
1

guestions factuelles simples ;

questions a choix multiples ;

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

b) Compétences a évaluer :

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

1
T
T
1

anticipation ;

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

3) Troisiemesi t uati on d:é@®nessionuéeritée o n

a) Obijectif :
Evaluer |l a capacité a s’ exprimer par
1 la production de prises de notes
1 la rédaction de résumés de support proposé
1 la rédaction de comptes rendus de support proposé
T la rédaction de mesdumétiers | i és a

b) Compétences a évaluer :

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

1

aptitude a la reformulation

exerci

1 aptitude a combiner les éléments linguistiques acquis en énoncés pertinents et
intelligibles
9 utilisation correcte et précise des éléments linguistiques contenus dans le programme du
cycle terminal du lycée
1 éléments fondamentaux : déterminants, temps, formes auxiliées, modalités, connecteurs,
compléments adverbiaux, etc.
1 éléments lexicaux : pratique des termes tirés des documents a caractére professionnel
utilisés

1

construction de phrases simples, composées et complexes.

4) Quatriemes i t uat i on d @®nessiouaalei o n

a) Objectif :

Evaluer la capacité a s'exprimer oralement en langue vivante étrangére de fagon pertinente et

intelligible. Le support proposé permettra d'évaluer l'aptitude a dialoguer en langue vivante
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étrangére dans une situation liée au domaine professionnel au moyen de phrases simples,
composeées et complexes.

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

1 aptitude a la reformulation juste et précise ;

1 aptitude a combiner des éléments acquis en cours de formation en énoncés pertinents et
intelligibles ;

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

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

Le niveau d’'exigence et les critdetéegpdeévéomeauison
ponctuelle.

L' établissement de formati on adresse au jury, p
académiques, une proposition de note pour chaque candidat ou candidate. En appui de celle-ci, il

doit tenir a la disposition du juryet de | > autorité rectorale pour | a

jusqu’a | a sessi supportsde ia gitaatian et les grodictions alés 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.

BTS Assurance 2017 41



EPREUVE E3 - DEVELOPPEMENT COMMERCIAL ET GESTION DES CONTRATS

Coefficient : 8
Sous-épreuve E 311 Culture professionnelle et suivi du client

Coefficient 4
1. Finalités et objectifs

L' é p r portevser les compétences et les savoirs associés de | attivité A.1.2 — Suivi du client et
gestion de ses contrats.

(! spour Bps dandidat(e)s der é pondre a des quest i envionnegneoty ant
économique et juridique et le contexte commercial et managériald e | * acti vi t é de |
de traiter une ou plusieurs situations professionnelles de suivi du client et de gestion des contrats.

2. Compétences évaluées

C9 Exploiter | es informations pour analyser

C10 Exploiter les informations pour analyser la valeur client

c11 Arbitrer_entre les solutions de souscription,degesti on des contrat
en appliquant les procédures

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

c13 Préserjter, 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

Cl6 Extraire |l es données utiles d un portefe

c17 Exploiter les opport_unités réglementaires, économiques ou commerciales pour
développer le portefeuille

3.Crit res de | 6®valuation

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

M1 Pertinence du di agnostic, des i ndi cateur s sél e
indicateurs (profils clients, tableau de bord,

1 Mobilisation des connaissances des fondamentaux de l'assurance, de I'économie, du
marketing, du management, du droit pour résoudre les situations

T Efficience de | "' acte de gestion, du sui vi , de |

problématique (pour un client ou pour le portefeuille), et des objectifs

Adéquation et qualité des outils sélectionnés ou créés au probleme posé

Respect de la réglementation et des procédures de l'entreprise

Préconisation de mesures de prévention adaptées

= =4 =4

4 Modal i t®s doé®valuation
A - Forme ponctuelle : épreuve écrite, durée 4 heures
Le sujet remis au candidat ou a la candidates e pr ésente sous | a forme d’u

prenant appui sur une ou plusieurs situations pr
techniciecnou d’' un e nesupéneuiletd ee nl ' a s,acucroanmpcaegné d’ un quest.
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B i Contrble en cours de formation

e en cours de formation se présente sou

Le contrdl
et de dur ée c omp arCGCetelsiuationast pldcée pu ceunswdela ponct

contenu
deuxiéeme année.

Le niveau d’exigence et |l es critéres d’ évalwuatio
sous sa forme ponctuelle.

L' établissement de formati on adresse au jury, p
académiques, une proposition de note pour chaque candidat ou candidate. En appui de celle-ci, il
doit tenir a la dispositiondu juryet de | ' autorité rectorale pour | a

jusqu’'a | a sessi supportsde ia gitaatian et les grodictiops alés 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 E32T1 D®vel oppement commercial et condui't
Coefficient 4
1. Finalités et objectifs

L’ é pr pouevsur les compétences et les savoirs associés des activités A.1.1 - Accueil et
identification du besoin du client ou du prospect et A.1.3 Développement commercial, prospection
et vente de contrats d’' assur anutséancages etflinancisrer vi ces

1 s’ agi tscdndidatfedstert situation de conduire un entretien commercial.
2. Compétences évaluées

Evaluer si la situation reléve de son périmétre de responsabilité, et le cas échéant

transférer vers le service compétent

c3 Iden'gifier les informa’gions a intégrer, a partager et a exploiter dans le systeme
d’"information

C5 Communiguer efficacement dans un contexte commercial

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

C7 Informer et orienter

C8 Assurer | e sudactueilde | " entretien

C18 FEtablret mettre en cuvre un plan de prospec:

C19 Sélectionner et/ou réaliser des outils de communication adaptés

C20 Conduire un entretien commercial et en assurer le suivi

co1 Séllectionner et conseiller une solution |
besoin

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

C23 Appliquer la réglementation propre a la souscription

Co4 Recherch_er et, explqiter . les in_formations _économiques, juridiques, fiscales ou

commerciales nécessaires a I'exercice du conseil

C2

3.Crit res de | 6®valuation

1 Personnalisation de la relation

T Mi s e e ndumastructare d'entretien efficace

1 Efficacité de la collecte d'information sur le besoin initial et complémentaire
1 Qualité de la reformulation
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1 Cohérence de la décision, de la proposition, avec la problématique du client et les objectifs de
| " entrepri se,

T Concrétisation et conformité de | "action (devi
motivations exprimés ou découverts ainsi gu’'a |’

1 Cohérence, pertinence et complétude de la liste de pieces justificatives demandées

1 Nombre et qualité des rendez-vous obtenus

1 Nombre et qualité des demandes de recommandations

1 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

1 Respect de la réglementation et des procédures de I'entreprise
i Mobilisation des connaissances des fondamentaux de l'assurance, de I'économie, du
marketing, du management, du droit pour résoudre les situations
i Cohérence de l'action commerciale en termes de cible, de moyens engagés..., avec la
probl émat i q uige : pbgtionnémem, brgaaigation, objectifs.
1 Adéquation et qualité des outils sélectionnés ou créés au probleme posé
i Efficacité dans la gestion du temps et des priorités
T Analyse réflexive et prise deessuscul sur |’ enseml
4. Modalitéts do6é6®val uati on
A partir du dossier professionnel® du candidat ou de la candidate, | " épreuveles$’ appu
fiches descriptives d" activités professionnel | ec

développement commercial et/ou de prospection. Ces activités portent sur au moins 3 produits
di ffér ent s oulde lzasgseuchowmsis garele candidat ou la candidate.

Parmi les activités présentées doivent obligatoirement figurer au moins:

0 unesituaton d’ assurance de biens et de responsabi
0 unesituaton d’ assurance ,de personnes
0 unesituation d’ a s s u r arofesgonretlartisan, commergant, profession libérale
ou syndic de copropriété, soit en assurance de biens et de responsabilité, soit en
assurance de personnes,
0 etunesituationd ' é p aassunardielle ou bancaire.

Le candidat ou la candidate apporte | e j our de | ' épr euditons générales r e c u e
correspondant aux situati ons oyelegugesanitiieé es et tout d

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

Préal abl ement au déroul ement de | " épreuve, une C
d'"académies) est réunie sous | " autorité du présid
membres des c¢ommi dieni Rour shagde dandida ourcandidate, a partir de son

dossier professionnel,le s membr es sont chargés de choisir wune
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 | e
| > épreuve.

La commi ssion d’interrogation est composée d’un
DAl et d’  un professionnel ddenl| aasser emcei gnamat d
enseignements professionnels. Ceux-ci prennent connaissance du dossier professionnel du

1 Cf.F Annexe Il B Dossier professionnel
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candidat ou de la candidate a v a n t |l e déroul ement de |’ épreuve, ;
d’ activités don t étd neodifiespparrlaaconartissiaa sicadeémique pour la premiéere
partie deailnséiprgwes edu s c én arils aoistssent égalément parmiless t r u i
autres fiches proposées, celle dont le contrat servira de support a la deuxiemep ar t i @rewee | ' é

Dans un premier temps, le candidat ou la candidate pr end connai ssance de | ¢
dont les parametres ont été modifiés par la commission académique. Il ou elle dispose alors de 15
minutes pour préparerl a si tuati on |Id emtntnatsiseémnawled nterrogat.i

Dans un deuxiéme temps, [ épreuve, d’' une d uinuég estoeganisée emtrois parties :

- Premiére partie (15 minutes maximum) : la premiére situation propose au candidat ou a
la candidate une si tuati oncldi earctcueiul d #liexonsEte ers e c t
simulation d’  entretien commerci al a partir de
modifiés.

Il est demandé au candidat ou a la candidate :

-d” anal yser | es par ameétr es ldseoppbrinités ettlasat i on
i ncertitudes, et de définir ses objectif .
notamment en sélectionnant et/ou créant la documentation nécessaire,

-de présenter son analyse et s,es objectifs
- de découvrir les besoins du client ou du prospect,

-de conduire | " entretien de développement <c
-de décrire |l es suites a doesttegminéa | ' entr et
- Deuxieéme partie (15 minutes maximum) : Cette deuxiéme situation propose au candidat
oualacandidateune si mul ati on d’ eamdpréparatioa préalabtempantant c i a |
sur un autre des contrats présentés dans son dossier professionnel. Le candidat ou la
candidate devr a s’ adapter a | a cossfruiteupartla ecommiseiann pr €

d’ i nt e r et cogdaite lemouvel entretien en répondant aux attentes du client ou
du prospect.

Il est demandé au candidat ou a la candidate :

-d” anal yser rapidement l a nouvelle situat:.
- de découvrir les besoins du client ou du prospect,

-d e ¢ onduiiende déveleppemenecommercial,

-de décrire |l es suites a daoaesremnéea |

entret.i

- Troisieme partie (10 minutes minimum) : la commission questionne le candidat ou la
candidateaf i n d’' éval uer son degr é atleaduesa pattirde®ot de s
ou partie de | entretien etquessarlesdeyxainilatiohsed port

leurs contextes commerciaux.
B i Contrble en cours de formation : épreuveorale, 2 situations dobébune dur ®
L a commi ssi on d’interrogation est compos ée d’
d activités DAl et d un professionnel de |’ ass
charge des enseignements professionnels.
L’ épreuve repose sur deux sitwuations d’ évaluat.

1) Premiére situation - Durée 20 minutes apres 15 minutes de préparation

Cette premiere situation propose au candidat ou a la candidate une situationd * ac cuei | d
client ou d’un prospect
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Les membr es de | a C o mmi s spiement corinaiseance r du odpssieri o0 n
professionnel du candidat ou de la candidate avantl e dér oul ement de | ' épr el

Pour chaque candidat ou candidate, ils choisissent une des 5f i ches d’' acti wpart és p
celui-ci ou par celle-ci (fiches 1 a 5). Cette fiche est utilisée pour modifier les paramétres de la
situation professionnelle décrite et etablir | e
| " épreuve

Dans un premier temps, le candidat ou la candidate pr end connai ssance sde | a
dont les parameétres ont été modifiés par la commission. Il ou elle dispose alors de 15 minutes pour
préparerl a situation |ld emtmmtsisemnawWéd nterrogation.

Dans un deuxieme temps, | ' e sddéreuteieredeuxp ar t i e s
- Premiére partie (15 minutes maximum) : elle consiste en wune si
commercial a part isrdontes pdramétresiont Btémodifiéstct i vi t é

- Il est demandé au candidat ou a la candidate :

-d’ anal gsempmparamétres de |l a situati on, d’ en
incertitudes, et de définir ses objectif
notamment en sélectionnant et/ou créant la documentation nécessaire,

- de présenter son analyseetsesobj ecti fs de conduite d’  entr
- de découvrir les besoins du client ou du prospect,

-de conduire | " entretien de développement c
-de décrire |l es suites a doesttemnéa | ' entr et

- Deuxieme partie (5 minutes minimum ) : la commission questionne le candidat ou la
candidateaf i n d’ évaluer son degré de maitrise des
ou partie de |’ entretien et sa capaci etédona por
contexte commercial.

2) Deuxieéme situation - Durée 20 minutes

Cette deuxieme situation propose au candidat ou a la candidate une si muénmetienon d’
commercial sans préparation préalable portant sur un autre des contrats présentés dans son

dossier professionnel. Le candidat ou la candidated evr a s’ adapter a | a sit
construite par | a c oahcomndsire le aquvelcentretiert ea répondgra auk 0 n
attentes du client ou du prospect.

Dans un premier temps, l a commi ssi on d’ i nlée@ossieropgptessionoeiduc hoi s
candidat ou de la candidateu n e f i ¢ h e padnii lascStprioposées €fishes 1 a 5), différente de

celle retenue pour la premiére si t uat i on , @t dént &lcontat seovikm de support a

| " épreuve

Dans un deuxiémetemps, | " entretieen2se@gadéiesl e

- Premiére partie (15 minutes maximum) : Le candidatou lacandidated evr a s’ adapt
la situation non préparéeconstr ui te par | a c oebwmonduiseileon d’
nouvel entretien en répondant aux attentes du client ou du prospect.

Il est demandé au candidat ou a la candidate :

-d” anal yser rapidement l a nouvelle situat:
- de découvrir les besoins du client ou du prospect,

-de c onduiienée déveleppemenecommercial,

-de décrire |l es suites a doesmteminéa | ' entr et
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- Deuxieme partie (5 minutes minimum) : la commission questionne le candidat ou la
candidateaf in d’' évaluer son degré de maitrise des
ou partie de |’ entretien et guwaurlaaimpuaton etdona por
contexte commercial.

Le niveau d’  exigence et | e sques & detxeale le’'sé pdr’ eewvad usad u
forme ponctuelle.

L’ établissement de formation adresse au jury,
académiques, une proposition de note pour chaque candidat ou candidate. En appui de celle-

ci, il doit tenir a la disposition du jury e t de | "autorité rectorale pol
conserver jusqu’' a | a s suppert denla stwniion atnlese doskieds s uj e

professionnels 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.
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EPREUVE E4 - GESTION DES SINISTRES ET DES PRESTATIONS

Coefficient : 7

Sous-épreuve E 411 Gestion des sinistres

Coefficient 4

Epreuve écrite, durée 4 heures

L ' é p r modevser les compétences et les savoirs associés d e

1. Finalités et objectifs

dossier de sinistre et le versement des prestations.

| "actiFkl it BstAr 2c 2i o

spowx ¢es tandidat(e)s, a partir d’un dossier document ai
situations professionnelles de déclarations de sinistres et/ou de demandes de prestations.

L' épreuve évalue |l es compétences et savoirs ass.
responsabilitéesETa | ' assurance de personnes, dans | eurs di
2. Compétences évaluées
C4 Lire et comprendre un contrat
C33 Réaliser les opérations liées aux prestations d'assurance santé
C34 Réaliser les opérations liéesauxc ont rat s d’ assurance Vi e
C35 Identifier les régles et procédures de gestion de sinistre applicables et les mettre en
UV e
C36 Expliciter et justifier le réglement de sinistre ou le refus de garantie
c37 Traitt_er_ 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. Crit res de | 6®valuation
1 Qualité des informations prélevées dans un ensemble documentaire et/ou dans un dossier
sinistre
1 Pertinence de | ' éval uat i cgagardddes infoamatisns tigpantblesoon ( s i n
recueillies, du contrat et de la réglementation (compréhension du sinistre et de ses
conséquences et de ses implications contractuelles)
1 Analyse pertinente des responsabilités
1 Identification et application des regles de gestion et ou de calcul appropriées
1 Exhaustivité de la liste des piéces a fournir et ou des démarches a faire par l'assuré(e) et
l'assureur
T Exactitude du cal cul de | "indemnité ou de | proe
T Pertinence deredodrseekdesractions en rethirosrsement
1 Respect de la réglementation et des conditions contractuelles et conventionnelles
1 Qualité de I'argumentation et des explications fournies
1 Efficience de la procédure : temps, choix et co(t de la solution, proposition de services

associés, dans le respect de la réglementation
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4. Modal i t®s doé®valuation
Epreuve écrite, d * udurée de 4 heures, pour tous les candidat(e)s i nscrits a |’ épr eu
Sous-épreuve E 421 Accueil en situation de sinistre
Coefficient 3

Epreuve orale, durée 20 minutes

1. Finalités et objectifs

L' épreuve porte sur | es compétence?l-dtcueldusliers avoir
en situation de sinistre.

1 s’ agi t s chedidati®@s dnrsimiatidn @le conduire un entretien avec un client dans le
cadre d’une demande de traitement de sinistre

2. Compétences évaluées

C25 Accueilirl e décl arant a | > occasion d’ un si.

C26 Comprendre | es circonstances de |’ éven
Il denti fier l es informations wutiles au

c27 :
prestation

Cc28 Vérifier 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

C31 Expliquer les conditions de garantie, le reglement de sinistre ou le refus de garantie

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

3. Crit res de | 6®valuation

9 Personnalisatonde | ' accuei l

1 Qualité du questionnement de découverte des circonstances du sinistre et du besoin

T Pertinence de | '"évaluation de | a si towdsponimes, au r

du contrat et de la réglementation (compréhension du sinistre et de ses conséquences et de
ses implications contractuelles)

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

1 Adéquation des opérations proposées avec la situation : mesures conservatoires, mission

d’"expert, déclenchement de | ' assistance

1 Respect de la réglementation et des conditions contractuelles et conventionnelles

f Qualité de | '"information donnée au client sur |
gestion du sinistre

1 Adaptation de la communication : s’assurer de | a bonne compr éhe
| " as(@aréravers |l a reformulation, | " argument ati or

1 Efficience de la procédure : temps, choix et co(t de la solution, proposition de services
associés, dans le respect de la réglementation

91 Exercice du devoir de consell

M Satisfaction du client et préservation des intér
T Analyse réflexive et prise deessuecul sur |’ enseml
4, Modal it ®s do®valuati on

Epreuve orale, d’une durée de(ERBOimiscutieés, apobueépre
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A partir du dossier professionnel du candidat ou de la candidate, | * épreuveless’” appu
fiches descriptives d’ ac 6a?9)iiéexasdesppémtiorssds gestionde | | e s
sinistres. Ces activites por t ent sur au moins 3 produits diffe
candidat ou la candidate.

Parmi les activités présentées doivent obligatoirement figurer au moins:

O unesituation d’ assurance de biens et de responsabi
0 unesituation d’ assurance .de personnes

Le candidat ou la candidate apporte | e jour de |’ épreuve, l es |
correspondant aux situati ons oyelegugesanitileé es et tout d

Préal abl ement au déroul ement de | " épreuve, une C
d'"académi éahi essous | " autorité du président du ju
membres des commi ssions d’' i nt eucacardigatet sesorembreBsontr ¢ h a

chargés, a partir de son dossier professionnel, de choisir une des 4 f i ¢ h e s tégipgréaentées v i
(fiches 6 a 9) par celui-ci ou par celle-ci. Cette fiche est utilisée pour établir le scénario
d’'interdedb@@&pr en v de sen dgsser grafessionnel et des conditions généralesd ' u n
des contrats support des activités.

L' épreanmsei ste en une simulation d’une relation
traitement de sinistte.La commi ssi on d’interrogation dispose d
ou de la candidate.
La commission d’'interrogati oanetplu scéndrio élaboréhpai lasance
commi ssion académique avant | e déroulement de | ' é
charge du domaine d’  activités DA2 et d’ un profes
enseignant en charge des enseignements professionnels.
L' épreuve, d’ uinetes,ckstorgariséalen deRxpartias :

Premiére partie (15 minutes maximum) :

A partir du scénario préparé par la commission académique, les membres de la commission

d’ i nt er sinoutpra un enmmetien d’ accuei | en si taweale icandidatdbela si ni s
candidate. Au cours de | ' épr euveouaialcandidatt: demandé au c a
T d’analyser rapidement la situati on,
9 de répondre a la demande du client : explicitation de tout ou pé
refus d’ i ndemni sati on, et c. ,
1T de conduire | entretien en adoptant | a postur e

f d’ envi sager éunsuinibwue tebbordro@mmercial.
Deuxiéme partie (5 minutes minimum) :
La commission questionne le candidat ou la candidate af i n d’' éval uer son deg
rti

compétences attendues a partir de tout ou pa
critique sur la simulation et son contexte professionnel.
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Epreuve E5 i Communication digitale, utilisation du systétme d6i nf or mat i o |

et des outils numérigues

Coefficient : 2
1. Finalités et objectifs

L' épreuve porte sur l es compét enc e dgudemainel A8 — sav oi
Communication digitale, utilisation du systémed ' i nf or mati on et des outil s |

Elle vise a évaluer les compétences transversales des candidat(e)s liées a la digitalisation des
métiers de enissesureamnoceEuvre dans | e contexte profes

2. Compétences évaluées

C1 Utiliser les outils numériques et systemes d'informations de l'entreprise

ca2 _Utiliser les outils collaboratifs numériques de l'entreprise pour contacter et coordonner les
interlocuteurs

ca3 ,\Ap()jpliquer la réglementation relative a la protection des données personnelles et a la vente
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 numériques

ca7 _Communiguer par écrit_ sur média r]umérique : messagerie ,él_ectroniq,ug, messagerie
instantanée, pages de sites internet, réseaux sociaux, autres médias numeériques.

C48 Orienter un interlocuteur vers | outil nt

C49 l\JtiIiser Ies_ ressources numériques de l'entreprise et les ressources numeériques externes
a l'entreprise

3. Crit res de | 6®valuati on

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

1T Efficacité des fonctionnal it épplications eumérigursaoeu v r e
regard des objectifs relationnels, opérationnels et réglementaires
f Qualité de |l a communication écrite digitale e

concision, respect des usages des écrits professionnels

1 Respect des régles de sécurité du poste de travail fixe ou nomade concernant les
informations et les acces

T Respect de |l a réglementation, de | a déontol ogi
maitrise des risques quant au contenu des données : protection des données personnelles,
modération du contenu des messages..

1 Efficencede | a recherche d’informati on miotermetet s ant
intranet de | entreprise
T Maitrise de | ’'interopérabilité des données reg

Modal it ®s d@ao6®valuati o

A - Forme ponctuelle : épreuve écrite, durée 2 heures.
I s’ agi't p o(e)s de Irépandrecaa undenseémabte de questions portant sur la
communication digitale et l utilisation du syst
le contexte des activités professionnelles.
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B - Contrble en cours de formation

Le contrdle en cours de formation prend appui sur un portfolio de compétences numériques
élaboré par les candidat(e)s au fur et a 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 e s t définie dans | a circul ai
de | ' e xasseamble des éléments apportant la preuve des compétences mobilisées en
regarddudomai ne d’' accommuniécsatDA, digitale, utilisat|

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 contrbles de | ' acqui si ti on des , lbeemmtét enc
organiséspar | ' é qui p etoucan breg dglanfamation ;

- tout autre élément jugé pertinentpar | es membres de | a commi ssi

Ces activitesd oi vent met tlrees &dmneuvMroennal it éés desduappl i

traitement de texte, d’ u n tdbluprpuit ogi ci el asdigtée par édinateut, dasi o n
outils de communication digitaux : messagerie électronique et/ou instantanée, réseaux

sociaux, pages web, applications mobiles, navigation sur internet et s ur Il "intrani
Il " entrepri se, et c.

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 letuteurdel * ent r e p r iclsaque is que la sittatioh le justifie.

Lacommi ssi on desté&wvaripwastéieond’ un ptreo thargesle suivi da y a
candidat ou de la candidate pendant ses activités professionnell e s et du tuteur d
d’ accueen , | 'oaabsence de c exieme eprofedseair en clthfgal des d e
enseignements professionnels en STS Assurance. Cette commission se réunit au cours de la

formation et dans des délais compatibles avec le calendrier déterminé par la circulaire
d’organi sation des examens.

Elleest chargée d’' apprécier | e desgasé de mailtri se

A l'issue 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
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 apres 20 minutes de préparation

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

L'épreuve est de méme nature que | épreuve orale de | angue vivante

1 Langues autorisées

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

2 Objectif
L'objectif visé estd * € v d'dptituele du candidat ou de la candidate a :

1 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 ;

1 Il'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
niveau B1 est attendu.

4 Modalités et critéres d'évaluation

L'entretien prend appuli sur des documents a carac
de la langue choisie, en évitant toute spécialisation ou difficultés techniques excessives ; il permet
d'apprécier l'aptitude du candidat ou de la candidate :

1 adialoguer dans une perspective professionnelle ;

1 a exploiter des sources d'information professionnelle dans la langue considérée ;

1 & analyser une situation compte tenu du contexte linguistique et socioculturel du pays ou de
| ' aconsidgré(e).
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ANNEXE I
E - DIPLOMES DONNANT DROIT A DISPENSE DE CERTAINES UNITES
DU BTS ASSURANCE

DIPLOMES ACQUIS U1 Culture générale et U2 Langue vivante

expression francaise étrangere (LV1)

BTS Tertiaire, BTS Di , Di ,
agricole, DUT tertiaire ISpense ISpense
DEUG/Lleence/M_exster Dispensé Dispensé
sciences économiques
DEUG/Licence/Master
administration économique Dispensé Dispensé
et sociale
DEUG/Licence/Master Dispensé Dispensé
gestion P P
DEUG/Licence/Master : . . .
2 . i Dispensé Dispense
économie gestion
DEUG/Licence/Master en . . . .

. Dispensé Dispensé
droit
DEUG/LICENCE langue . . . .

Dispensé Dispensé

étrangére appliquée

DEUST banques,
organismes financiers et Dispensé Dispensé
de prévoyance

Licence management et

: i Dispensé Dispensé
gestion des entreprises
Licence commercialisation : . . .
e . Dispensé Dispenseé
de produits financiers
Licence assurance Dispensé Dispensé
Licence banque Dispensé Dispensé

Positionnement et aménagement de la formation conduisant au BTS Assurance: I ar r ét é du 9
1995 relatif au positionnement permet aux titulaires de certains titres ou dipldbmes francgais ou
étrangers de bénéficier d'une décision de positic
formation en vue de la préparation d’ un bechnicientsupérieur. t
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ANNEXE Il
A T GRILLE HORAIRE DU BTS ASSURANCE

Modalites etrépartition des N ] N ]
AL e Premiere année Deuxieme annee
K2NJI ANBa R(
Horaire hebdomadaire .| Horaire hebdomadairq Horaire
Enseignements Horaire
a+(®) | annuel a+(b) | annuel
et savoirs associés(*) Eléve (1) indicatifl  Eléve (1) indicatif
Culture générale et expression 3h 1+(2)h 81lh 3h 1+(2)h 81lh
Langue vivante étrangere 3h 2+(@Dh 81h 3h 2+(@Dh 81h
Culture professionnelle appliquée] 6 h 5+(@Q)h | 162h 6h 5+()h| 162h
Vente et dével t
Shie et ceveloppemen 5h 3+@2)h | 135h| 5h | 3+@h| 135h
commercial
Gestion des sinistres 5h 4+ (1) h | 135h 6h 5+(@1)h 162h
Relation client sinistres 3h 1+()h 81h 2h 0+(2)h 54h
Ateliers de professionnalisatidB) 3h 0+@3)h 81h 3h 0+@3)h 81h
Accompagnemenpersonnalis€4) 2h 2+(0)h 54h 2h 2+(0)h 54h
810h 810h
TOTAL 30h 18 +(12) h 30h. |18+(12)h
(2) (2)
Enseignement facultatif
. 2h 2h 2h 2h
- langue vivante 2

(1) a+(b):a = horaire en classe entitee(b) = horairee®f 84S RSR2dzof SS ljdzt yR f QSTFS
(2) Horaire total pour les 2 années de 820 a 1650 heureselonla duréedes $ages(15 ou 16semaine¥

COMMENTAIRES :

(3) Les ateliers de professionnalisation sont pris en charge par les professeurs des enseignements
professionnels . Une modul ation de |’ horaire sur |’ année
Il " équi pe pédagogi que sur I a base d’ un projet C
pédagogiques adaptées. Une co-animation est possible entre enseignants y compris avec les
professeurs de culture générale et expression ou de langues vivantes.

4Un positionnement de chaque étudi ant a Il " entr
éventuelles difficultés méthodologiques ou déficit de connaissances. En premiére année, une part
significatve de | 6accompagnement emdrsoonahtcs®e a | " acco
| "acquisition des compétences et/ ou savoirs qui I
pédagogique sont concernés, quelquesoit | ' ensei gnement qu’ils ont en
Les horaires d’'accompagnement personnali sé peuver
sur | e cycle de deux ans et répartis différemment
devra étre validé auniveau de | ' ét abl i ssement.

®:Un gui de d’"accompagnement pédagogi que pr éci s

enseignements, tant en termes de compétences attendues des éleves que de savoirs qui y sont
associeés.
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ANNEXE Il

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 a u s eunenou ghlusieurs entreprises d’ assuragdncnesde di sposei!
expérience des pratiques professionnelles correspondant aux compétences décrites dans le
référentiel.

Ces périodes de formation en milieu professionnel
relationnelles, des attitudes, des comportements, des postures professionnelles et de développer

l e sens des responsabilités par | ' adaptespériodas a u X
doivent placer les futur(e)s candidat(e)s en si tuation d’ exercer lées ac
référentiel de <certification du domai ne profess

satisfaire a cette exigence.

Le contenu de ces périodes de formation en milieu professionnel fait | ' ollj @ih écahange
caractére pédagogique entre les parties concernées :

-l entreprise fqgturicandidatnouiaela fature candidate des activités

professionnelles correspondant au référentiel €
- le future candidat ou la future candidate q u i participe avec Il " ent
pédagogique a Il a définition des missions et C

certaines des compétences attendues dans le référentiel de certification, lors de sa présence

en entreprise ;

-1’ é q védagogique qui encadre, conseille, met en cohérence et articule les différentes

modal i tés d’' appropriation des compétences et d
soient transférables a d’'autres situations prof

B i Organisation

1. Voie scolaire

a)Le stage dans une entreprise du secteur de | ' a
stage est de 15 a 16 semaines maximum, soit entre 75 et 80 journées maximum. Il se déroule
pendant |l a période scol ai r kant deEmaladieaos deddrce m@etire h e me n

diment constatée, une dérogation doit étre sollicitée auprés des services académiques
compétents. Le jury est informé de cette dérogation.

b) Pendant | e stage en mi | i (e)ie a pobligatoigement ¢en statut |, |
d’' ét Ua stagiaire et non celui de salarie(e). Pendant ces périofeesstede st
sous la responsabilité des autorités académiques dont elle ou il reléve (ou, le cas échéant, des

services du conseillerdeufFtameced ¢uepays athbascadil
| " étranger, a moins que |l a réglementation du pays
c) Les journées de stage sont réparties sur Il " ens.
établissement de formation,suravi s de |’ équi pe pédagogique, de fi
du stage. Il est cependant fortement recommandé (¢
4 & 6 semaines consécutives ait lieu avant la fin du premier semestre. Les autres périodes de
stages sont réparties a |’ initiative de |’ établis
gue |l " organi sation r et e(@s de cpnstituenela dossier gprofessioonzin d i d a
nécessaire aux épreuves d’ egnadapdtiixéachagmetannéegpardat e | i
circulaire d’organisation de |’ examen.
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a)

d) Les périodes de stage sont organisées en partenariat avec les milieux professionnels. Chaque

période?’de st age fait |’ objet d’une convention entre
| " organisation d’accueil. Cette convention est ét
A la fin de chaque période danbsstageon|l dsaces@ioln s
stagiaire, l e certificat de stage attestant de | a

e) Il est recommandé de faire usage des modeéles de documents publiés aux bulletins officiels du
ministere de |’ éducation wmpaériioenuarl eet deke II"'@nsed lygar
de la convention tripartite établie pour le stage ou du certificat de stage.

f) Dans tous les cas, il est nécessaire que la convention précise les éléments 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),

-l es informations que | ' ent delpstagiaire dass'senrrgvailg e a f

-les conditions mat érielles de déroul ement du

matériel mis a disposition, horaires),

-l es modal i tés de tutorat (nom du tuteurcueiBu sei

modalités de suivi du stagiaire par ce tuteur),

-les modalités d’' échange entre | e représentant

pédagogique (fréguence et dates des visites dt

sein deikeerdtracpgruei | , procédures d’ échanges d

rencontrées par | e stagiaire..

-l es modal ités de |’ évaluation conjointe (équip

de | " organisation d’ accétogeédestage. ut eur, stagiaire)
g La recherche des entreprises d accueil et | a néf¢

conjointement par | " étudiant et | " équi pe pédagog
pédagogique est responsable dans son ensemble del " or gani sati on des pério
leur suivi et de leur exploitation pédagogique. Les professeurs organisent des réunions associant

|l es stagiaires et |l es professionnels des organi sa
réaliser les mises au point et les suivis nécessaires.

2iVoie de | 6apprentissage et de | a professionnali
Les apprentis sont | i é ®ntr@prisé par un contrat de travail. Il en va de méme pour les salariés

encontrat de professionnalisation. Une attestatio
oudesalartencontrat de professionnalisation est exi gé:

stage. Ces documents attestent du respect de la durée réglementaire de la formation en
entreprise.

Les activités effectuées au sein de | ’'organisatio
référentiel de certification.

371 Voie de laformation continue

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

29y Ol a RQ2NBIyA&al GA2y RQdzyS LI NIGAS Rdz adl3IS a2dza F2 NS
6dzyS 22dzNYSS LI NI &SYFAYS LI NI SESYLXE S0 tF O2y@Syiazy LI
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b)

La durée du stage est de 15 416 semaines, soit entre 75 et 80 journées dans une organisation du

secteur de | " assurance. El'le s’ ajoute a |l a dur éce
formation <continuematLi’oonr gp@uts meome&o uroirr a |l a rec
d accueil. Néanmoins, | e stagiaire peut avoir | a
Lorsque cette préparation s’'effectue dans | e cad
stage obligatoire est inclus dans la période de formation dispensée en milieu professionnel si les

activités effectuées sont en cohérence avec I

professionnelles et conformes aux objectifs et aux modalités générales définies ci-dessus.

Candidat(e)s en situation de perfectionnement

Les certificats de stage peuvent étre remplacés par un ou plusieurs certificats de travail attestant

gue | ’'i(etateoxcpé&e) dans des €établissements dus sect e
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 a plein temps pendant six mois

au cours de | " année pr éc édalmpaendant ureanaumeurs desudeud t e mp
années précédant | ' examen.

471 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 | ' un des cas précédent s.

51 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 |’ emploi occupé.

Ci Aménagement de la durée du stage

La durée normale du stage de 15 a 16 semaines peut étre réduite, par décision du recteur de

| "académi eunesa@aisopode force majeure dladment const
décision d" aménagement adcisibrade positiormamentoa uneoduréed ™ u n
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 a 8 semai nes, a placer selon undecal en
| " établi ssement scol aire.
Di Les candidat(e)s ayant ®chou® ° une session ant®rieure

Les candidat(e)s ayant échoué a une session aelesbuvilsdeur e d
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 | eur scolarité déterminées sous
Les candidat(e)s redoubl ants ayant l e statut d’ apprenti,
celle au cours de |l aquelle: ils n’"ont pas ¢été déecl

-soitleurcontrat d' apprentissage initial prorogé d’
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- soit un nouveau contrat conclu avec un autre employeur (en application des dispositions de
I " ar t i ®HduweCode dultravail),

- soit leur contrat de travail initial non prorogé aprés autorisation expresse du recteur, dans
| " hypotdlesswei losu n” ont pu retrouver un contrat de

Le jury doit étre informé de la situation du candidat ou de la candidate.
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ANNEXE IlI

C1 ATELIERS DE PROFESSIONNALISATION

Définition et objectifs

Les ateliers de professionnalisation constituent un espace pédagogique permettant de développer

des compétences professionnell es | i é ewteclnicidniee xer ¢
supérieur(e) d e ssutarce. Plus précisément, ces ateliers prennent appui sur les situations
professionnelles caracteéristigqgues du métier et pe

de compétences particuliéres a certains contextes professionnels que les étudiants®n’ aur ai ent
acquérir en période de formation en milieu professionnel ou nécessitant un approfondissement,
de compétences | i soatdsdaconhmunication digitake et des autilglnemériques

Dans chacun de ces cas, les ateliers visent a développer le professionnalisme des étudiants et a
améliorer |l eurs possibilités d' insertion professi

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 | a mi:
soit en groupe ou individuellement. Cette organi sation rel eve d e

pédagogique. A cet égard, il est important que les établissements de formation puissent mettre a la

disposition des étudiants et de leurs professeurs ou formateurs des espaces dédiés, munis
d’"équipements mat ériels et | ocgmnuwnioatiorsinteane ateXterng ue d e
permettant de simuler le contexte professionnel.

Une partie de | ' hopeuap & emealtet rcee sl aatred a leirssantimatom d’' ut
entre différents enseignants y compris avec les professeurs de culture générale et expression ou
de langues vivantes.

A des fins d efficacité pédagogique, ces heur es
mensuell ement), en tenant compte des contraintes

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
professionnellesayant trait a | 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.

3 Par étudiats, 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 D6 UN
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ANNEXEIV-TABLEAU DE CORRESPONDANCE DOUNI
AVEC LE DIPLOME DU BTS ASSURANCE 2007

BTS Assurance BTS Assurance
(arrété du 30 mars 2007) (présent arréte)
U.1 - Culture générale et expression U.1 - Culture générale et expression
U.2 - Langue vivante étrangére U.2. Langue vivante étrangeére

U.3 - Environnement économique,

juridiqgue et managériald e | ' as s u

ot U.31 — Culture professionnelle et suivi

du client
U.6 - Conduite et présentationd ' act i
professionnelles
U.4 - Communication et gestion de la U.32 — Développement commercial et
relation client conduite d’'entretie
U.51 - Assurances de biens et de
responsabilité
et U.41 — Gestion des sinistres
U.52 - Assurances de personnes et
produits financiers
UF.1 - Langue vivante étrangére 2 UF.1 - Langue vivante étrangére 2
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