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L'Ecole Supérieure d’Assurances

LECOLE SUPERIEURE D’ASSURANCES fondée en 1980, est un
établissement d'Enseignement Privé Technique et Supérieur.
L'ESA est une Association Loi de 1901 administrée par un Conseil
d’Administration. Ses orientations pédagogiques sont fixées par
le Conseil de Perfectionnement et Scientifique de ESA.

NOTRE PROJET EDUCATIF

La formation dispensée a 'ESA repose sur les fondamentaux
des disciplines suivantes: l'assurance, la banque, 'économie, la
finance, le droit, le marketing, les techniques de management et
la maitrise de l'anglais.

Les enseignements ont pour objet de dépasser les frontiéres entre
disciplines et ainsi de permettre aux étudiants un réagencement
et une valorisation de leurs connaissances grace a des apports
dans chacun des domaines étudiés. Il apparait nécessaire de
développer chez les étudiants, un esprit critique, le sens de la
synthése, la capacité a établir l'état des lieux des connaissances
ou des techniques.

Pour satisfaire ces objectifs, 'ESA invite des praticiens de lassu-
rance et de la banque a venir partager leurs compétences et leur
expérience aupreés de ses étudiants. Chaque intervenant sefforce
de développer, chez les étudiants, l'éveil et la curiosité intellectuels
en les invitant a se poser des questions. Il sagit aussi de donner aux
étudiants le gout de rechercher constamment les connaissances
spécifiques qui leur seront nécessaires pour toujours sadapter aux
évolutions rencontrées dans leur vie professionnelle.

Le savoir interdisciplinaire que l'ESA semploie a transmettre tend
a montrer aux étudiants, combien ils seront mieux armés dans
leur vie professionnelle s'ils ont fait l'effort de développer des
connaissances aussi étendues que possible sur le monde dans
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lequel ils vivent, combien leur savoir technique sera mis en valeur
s'ils savent relier celui-ci aux évolutions de la société.

Aussi, le cursus prépare les étudiants a la capacité professionnelle
en assurance pour l'exercice de l'activité d'intermédiation en
assurances et la capacité professionnelle pour les intermédiaires
en opérations de Banque et de services de paiement (IOBSP).

Une autre perspective essentielle est celle de linnovation. Il
convient de préparer les étudiants a affronter un monde ou la
part de l'imprévisible va croissant. Dés lors, les qualités d'imagi-
nation, d'invention, daptitude a la conduite du changement sont
devenues essentielles.

La vie professionnelle impose également, quel que soit le contexte,
de savoir sexprimer de facon claire et synthétique. Il convient donc
de favoriser le développement de laisance orale et de souligner
limportance de cette aptitude au regard des étudiants. Il revient
aux intervenants de leur donner les moyens de développer leur
aisance naturelle et de renforcer leurs possibilités d'expression.

Enfin, il n'est pas d'argumentation écrite possible sans lecture pré-
alable. Lacquisition de laisance et de l'efficacité a l'écrit suppose
que les étudiants ménagent du temps pour des lectures de textes
fondamentaux, et puissent élaborer peu a peu des convictions
forgées sur la base du savoir et de l'expérience.

Une Ecole tournée vers linternational

Les titres « Chargé. e de Clientéles en Assurance
et Banque » de IESA, Titre de Niveau 6, enregis-
tré aux Répertoires Nationaux des Certifications
Professionnelles (Code NSF 313 — Décision de
la Commission professionnelle du 28 février
2020, parue le 2 mars 2020) et « Bachelor Assu-
rance & Banque » de 'ESA permettent lobtention
du titre: EUROPEAN BACHELOR OF SCIENCE
IN BUSINESS, SPECIALITE INSURANCE &
BANKING (ACCREDITE E.A.B.H.E.S).
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The European Bachelor of Science in Business,
Spécialité Insurance & Banking (Accrédité
E.A.B.H.E.S) est un titre européen délivré par
The European Accreditation Board of Higher
Education Schools (Collége européen dAccré-
ditation des Universités et des grandes Ecoles).
Il est accessible aux étudiants admis dans le

cursus Chargé.e de Clientéles en Assurance &
Banque de 'ESA qui disposent, avec le TOEIC,
dune certification de langue anglaise reconnue
dans le monde entier.

LEcole Supérieure dAssurances prépare au TEST
OF ENGLISH FOR INTERNATIONAL COMMU-
NICATION (TOEIC). Elle est accréditée comme
centre d'examen pour faire passer ce test.

Le niveau d’anglais que certifie le TOEIC est
quantifié par des points qui vont de 10 a 990.
Pour étre diplémé du EUROPEAN BACHELOR
OF SCIENCE IN BUSINESS, SPECIALITE
INSURANCE & BANKING (Accrédité EABHES),
il faut avoir obtenu un minimum de 800 points
au TOEIC.



’ Ecole Supérieure dAssu-
L rances a pour vocation,
depuis quarante ans, de

former les futurs spécialistes de
UAssurance. En rapport étroit
avec le monde professionnel
et les recruteurs, 'ESA adapte
constamment ses formations aux
évolutions des métiers et missions
des filieres Assurance et Banque.

Pour satisfaire a ses objectifs, 'TESA propose quatre niveaux
de formations, du BTS au Bac +5.

De par sa pédagogie active et appliquée, par la mise en ceuvre
et le suivi de moyens concrets, Ecole Supérieure dAssurances
affirme clairement ses objectifs envers chaque étudiant : réussir
sa formation diplémante, réussir sa carriére professionnelle.

DEPARTEMENT BANQUE

L'ESA se renforce pour accompagner ['évolution des métiers de

[Assurance et de la Banque. Elle crée un département Banque

dont la direction est confiée a Monsieur Henri TRAVERT qui a

exercé diverses responsabilités dans des domaines stratégiques

pour les activités de Banque commerciale, notamment:

» Animation de réseaux bancaires, crédit aux entreprises et
aux particuliers,

» Développement commercial, élaboration de plans annuels
dobjectifs et mise en ceuvre marketing, distribution de
services Web et stores,

» Pilotage de grands projets organisationnels et événementiels,

» Mise en place d'un dispositif pour laccompagnement des
créateurs dentreprise,

» Formation aux métiers et aux offres de produits et services
bancaires.

ANGLAIS

Nous attachons une grande importance a ce que les étudiants
qui suivent Chargé.e des Clientéles en Assurance et Banque
parviennent a bien maitriser la langue anglaise et visent a
obtenir 800 points au TOEIC si possible et au minimum 600
points a la fin de leur cursus.

Outre que 10 % des heures denseignement de lannée, soit
63 heures, sont consacrées a vous préparer au TOEIC et a vous
faire faire des exposés en anglais, vous étes tous inscrits au
programme Premium de la plateforme Global Exam. Votre suivi
du programme de cette plateforme est obligatoire.

Vous commencez par passer le test Bright English qui per-

met d’évaluer de maniére simple et rapide votre niveau.

Le test est divisé en deux parties distinctes: compréhension

orale et grammaire et dure une heure. Le score attribué varie

de 0a5. Ensuite, le but est de vous amener a réussir en prenant

en compte votre niveau par:

» 60 heures dentrainement (on veille & ce que vous fassiez
cet entrainement),

» Des fiches de révision de vocabulaire et de grammaire,

» 200 exercices types obligatoires,

» 5 tests blancs notés obligatoires,

» Un planning de révision en fonction de votre date de
passage en juin du TOEIC.

La création de ce département témoigne de la compétence
et de limplication de I'ESA dans la totalité du spectre des
métiers de la bancassurance.

I¥ Patrice Michel LANGLUME,
Directeur pédagogique de 'ESA

Architecture des études a LESA
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> EUROPEAN BACHELOR OF SCIENCE IN BUSINESS
SPECIALITE INSURANCE AND BANKING (Accrédité EA.BH.ES) © @

MANAGER DE CASSURANCE
& MASTER OF SCIENCE
IN INTERNATIONAL
INSURANCE MANAGEMENT
1 ANNEE @

MANAGER DE
LASSURANCE
1 ANNEE ©

»> MANAGER DE

Esllldns > MANAGER DE

 TANNE® I'ASSURANCE
Titre de Niveau 7, enregistré 2

au Répertoire National des
Certifications Professionnelles
» EUROPEAN MASTER
OF SCIENCE IN BUSINESS

Spécialité Insurance Manager
(Accrédité E.A.B.H.ES) @

» MASTER OF SCIENCE
IN INTERNATIONAL
INSURANCE MANAGEMENT
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M Pour plus d’informations, nous demander la brochure spécialisée.

MANAGER DES RISQUES
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DE CENTREPRISE
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» MANAGER DES RISQUES
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ALTERNANCE

Lorganisation des cours a
ESA permet aux étudiants
de suivre leur cursus dans
le cadre d’un contrat de
professionnalisation en
intégrant une entreprise.
Le systéme de l'alternance
permet de bénéficier
d’études gratuites, tout
en étant rémunéré. Les
étudiants en alternance
sont exemptés de stage.

RYTHME
DE LALTERNANCE

@ Une semaine a lEcole,
l'autre semaine en
entreprise.

EXPERT.E EN INGENIERIE
PATRIMONIALE
1 ANNEE@ ©

» EXPERT.E EN INGENIERIE
PATRIMONIALE
2 ANNEE " @

» EUROPEAN MASTER
OF SCIENCE IN BUSINESS
Spécialité Financial Planning
(Accrédité EABHES) @

»> EUROPEAN FINANCIAL
PLANNER
(Accrédité E.FPA) @

© 1semaine a lEcole,
3 semaines en entreprise.

@ EAB.H.E.S: Titre Européen délivré par The European Accreditation Board of Higher Education Schools

(College Européen d'Accréditation des Universités et des Grandes Ecoles).
® EFPA.: European Financial Planning Association.



POURQUOI LE TITRE “CHARGE.E DE CLIENTELES
EN ASSURANCE & BANQUE”?

e/la Chargé.e de Clientéles en Assurance & Banque

prospecte, informe, conseille une clientéle de personnes

physiques, de salariés, de commergants, de professionnels

libéraux et de retraités dans le choix de produits d'assu-
rances de dommages, de prévoyance, d'assurance-vie, d'épargne
retraite mais aussi de produits bancaires. Il prospecte et conseille
également une clientele d'entreprises (PME, ETI).

Quel que soit le produit, banque, assurance, il elle aura a inter-
roger le prospect ou le client sur la mission qui lui est confiée
et pour laquelle il fera signer au client une fiche de mission. Dés
lors, il aura a analyser la situation du/de la client.e et a formu-
ler son conseil adapté & son profil, par écrit, et signé par ce
dernier. Les informations regues seront traitées en respect avec
la Réglementation Générale de la Protection des Données
personnelles (RGPD).

Une de ses spécificités est donc d'étre conseiller/conseillére
dans le respect de la Directive de Distribution dAssurance (DDA),
ce qui l'améne a interroger les client.e.s sur 'évolution de leur
situation personnelle (a titre d'exemples, nouvelle naissance
dans une famille, acquisition d'un logiciel et d'un équipement
informatique, chez un professionnel) et proposer, si le besoin
émerge, des offres complémentaires pour développer son chiffre
daffaires assurance ou bancaire.

Son employeur lui fixe des objectifs de suivi et de développe-
ment de son portefeuille.

Les opérations d'accroissement de la clientéle vont étre une des
sources importantes du développement du chiffre d'affaires. Aussi
on attend du ou de la « Chargé.e de Clientéles en Assurance &
Banque » qu'il/elle maitrise son agenda de facon a partager éga-
lement son temps entre la souscription d'affaires nouvelles sur
une clientele nouvelle et la souscription d'affaires nouvelles sur
la clientéle existante, qui est le mode optimum pour fidéliser
celle-ci. L'évaluation de sa performance tiendra beaucoup a une
atteinte équilibrée des résultats obtenus sur ces deux plans.

Dans le cadre de sa mission, il/elle doit donc sobliger a introduire
les nouveaux produits et services congus par ses employeurs
et ne pas se limiter a ce qu'il/elle a I'habitude de proposer.
Convaincre le client appelle une valeur ajoutée commerciale,
des talents et un engagement.

Face a la révolution du numérique qui impacte également le/
la « Chargé.e de Clientéles en Assurance & Banque », les pratiques
commerciales vis-a-vis des prospects et clients évoluent vers
de nouvelles approches qui sappuient sur des supports digitaux
(tablettes...).

Qu'il/elle assure son activité au sein d'une Banque, d'une entre-
prise dAssurance ou d'un courtier en assurance, le/la « Chargé.e
de Clientéles en Assurance & Banque » doit posséder les mémes
compétences techniques pour faire face aux obligations régle-
mentaires des secteurs de la banque et de lassurance. Cela
implique que celui-ci ait validé les capacités professionnelles
réglementaires:

» pour lexercice de lactivité d'intermédiaire dans lassurance,

» pour l'exercice d'intermédiaire en opérations de banque et
de services de paiement.

Pour les produits bancaires et pour les produits dassurances,
le/la Chargé. e de Clientéles en Assurance & Banque ayant les
capacités professionnelles réglementaires, est responsable de
la souscription. Ce qui implique qu'il/elle engage sa responsa-
bilité et celle de son employeur s'il /elle ne procede pas exhaus-
tivement aux analyses décrites ci-dessus.

Proche des clients, le/la Chargé.e de Clientéle doit constituer
une véritable mine d'informations: contexte de vie du client,
attentes, comportements relationnels, qui doit respecter la
réglementation RGPD.

DESCRIPTION DES ACTIVITES
PROFESSIONNELLES

Ainsi les principales activités, d'un.e Chargé.e de Clientéles en
Assurance & Banque ciblent quatre grandes fonctions ou blocs
d’activités:

@ Organisation de son activité de prospection commerciale
dans le cadre doffres de produits ou/et services d'assurances,
banque auprés d’une activité ciblée.

@ Accueil, information et analyse du contexte et besoins du client.

© Conseil et vente de prestations adaptés au client en assurance,
banque.

@ Fidélisation et développement du portefeuille client.

Organisation de son activité de prospection commer-
ciale dans le cadre d'offre de produits ou/et services
d’assurances, banque auprés d’une activité ciblée

— Organiser des actions commerciales en définissant son péri-
métre d'activité, en prenant soin d'identifier sa cible de pros-
pects, de vérifier les valeurs d'usage de ses offres avec cette
cible, de vérifier les parcours dachat de ses clients et leurs
habitudes en termes de communication digitale.

— Développer une nouvelle clientéle dans le cadre de la partie
prospection de son plan d’action en ciblant sur son aire de
chalandise une clientéle de professionnels (professions libérales,
artisans, commercants, TPE), en leur apportant une valeur
ajoutée caractérisée par une connaissance réelle de leurs
métiers et de leurs besoins bancaires et dassurance.

— Faciliter la prise de rendez-vous ou obtention dappels entrants
par les bénéfices du numérique ou de la recommandation active
en élaborant les outils commerciaux (script type de prospection).

— Permettre une gestion équilibrée et efficace du temps passé
entre la prospection, les relances, les rendez-vous, la gestion
des appels et le traitement des dossiers en coordonnant les
différentes taches commerciales, en prenant soin de les pla-
nifier dans une gestion de temps optimisée, par l'utilisation
de tableaux de bord de lactivite.

— Générer des entretiens de vente en mettant en ceuvre avec agilité
son plan daction commerciale ciblé et en approchant les prospects
ou clients déja captifs, par les modes de prospection (prise de
rendez-vous) ou de communication digitale (réseaux sociaux..).

— Obtenir des rendez-vous commerciaux en réalisant la pros-
pection téléphonique, en utilisant les différentes techniques
(passage du barrage naturel, création de lintérét du client...)
auprés des prospects ou clients.

— Obtenir des contacts clients et créer des opportunités de
rendez-vous de vente-conseil en utilisant les différentes
méthodes commerciales (supports de communication, style
d'écriture et de présentation visuelle a utiliser en fonction du
canal..) en fonction des différents canaux de communication.

— Adapter lorganisation de l'activité commerciale en vue de son
optimisation en analysant les retours prospects ainsi que les
indicateurs de productivité (taux de prise de rendez-vous, de
traitement des appels, de délais de réponse..).



Accueil, information et analyse du contexte et besoin
du client

Permettre au client de se sentir pris en charge avec professionna-
lisme et bienveillance en laccueillant, en faisant preuve dempathie
vers celui-ci, en identifiant immeédiatement la nature de son besoin
et en lorientant, le cas échéant, vers le service compétent.

Répondre a un besoin des clients d'étre assurés du niveau
dexpertise offert et générer une relation de confiance en les
informant des évolutions du secteur de l'assurance, banque
au niveau des opportunités, contraintes et réglementations,
tout en assurant soi-méme une veille.

Recueillir les premiéres informations nécessaires a l'analyse de
sa situation, de son profil et cerner les caractéristiques de sa
demande en conduisant un entretien (en face-a-face ou a distance)
avec un client tout en utilisant les techniques de questionnement.

Proposer les offres spécifiques en lien avec les besoins du client
et adaptées a son profil en diagnostiquant de fagon plus précise
ses besoins, en lorientant dans sa phase de découverte et en lui
posant les questions utiles a lobtention des informations requises.

Vérifier que les conditions de faisabilité des opérations soient
correctement réunies en analysant la situation financiére du
client, sa rentabilité ainsi que sa solvabilité et en appréhendant
son bilan patrimonial.

Construire une relation client digitale et optimisée dans sa
gestion du temps en linformant et en 'accompagnant sur
l'utilisation des nouveaux services en ligne.

Apporter des actions correctives dans un principe de recherche
d'amélioration continue en sassurant réguliérement de la
qualité de la relation client en phase d'avant-vente et en iden-
tifiant les éventuelles insatisfactions (enquétes, questionnaires...).

Conseil et vente de prestations adaptés au client en
assurance, banque

Configurer la base de loffre sur laquelle la réponse devra se
construire en identifiant, a partir de l'analyse des besoins
réalisée auprés du client et de l'ensemble des solutions pro-
posées par le marché, les produits et services les mieux
adaptés tenant compte des différentes évolutions et réformes
(loi Hamon, la généralisation d'une couverture santé a lensemble
des salariés, loi Bourquin, loi PACTE, lordonnance portant
réforme de ['épargne retraite complémentaire...).

Apporter une réponse sur-mesure au client en sélectionnant une
solution tenant compte de sa situation juridique et fiscale, dans un
cadre réglementaire a respecter et en appréhendant les différents
risques (pour lintérét du client et de son agence comme le RGPD)
et avantages (loi Hamon, la généralisation d'une couverture santé
a lensemble des salariés, loi Bourquin, loi PACTE, lordonnance
portant réforme de 'épargne retraite complémentaire..).

Accompagner le client dans une prise de décision responsable
et durable en conduisant l'entretien de vente-conseil, confor-
mément a la DDA (Directive sur la Distribution de [Assurance
pour les devoirs de conseil et d'information), tout en argu-
mentant sur les différentes offres intégrant les évolutions (loi
Hamon, la généralisation d’'une couverture santé a l'ensemble
des salariés, loi Bourquin, loi PACTE, lordonnance portant
réforme de 'épargne retraite complémentaire...), en traitant
les objections du client, les besoins de précisions complé-
mentaires ou de comparaisons avec les offres concurrentes.

Permettre une simulation a partir des informations recueillies
et transmises par le client, en respectant le cadre du RGPD,
en identifiant la faisabilité de lopération et de ses risques, en
utilisant les outils digitaux a sa disposition et se prononcer sur
la demande du client compte tenu de ses caractéristiques
propres, capacités dendettement et de remboursement.

—

—

—

Recommander au client une solution plus proche de ses
besoins et de sa situation, en adaptant loffre et en la complé-
tant par les nouvelles opportunités émanant des nouvelles
lois (loi Hamon, la généralisation d’'une couverture santé a
l'ensemble des salariés, loi Bourquin, loi PACTE, lordonnance
portant réforme de 'épargne retraite complémentaire..), en
fonction des retours de simulation et de ['évaluation des risques
induite et en apportant toutes les informations utiles en
respect avec la DDA (frais dont commissions de l'agence...).

Assurer la production de documents conformes en rédigeant
sa proposition commerciale par écrit sur le choix de lopération
en assurance, banque, en vérifiant sa cohérence avec la demande
du client et la politique commerciale de son agence et en
veillant a respecter les contraintes réglementaires (notamment
RGPD) et obligations d'informations.

Instruire le dossier contractuel, en prenant soin de le compléter
par tous les éléments, en informant des possibilités de transferts
des contrats (loi PACTE et lordonnance portant réforme de
['épargne retraite complémentaire), et permettre ainsi la prise
de décision en échangeant les consentements et en assurant la
signature du contrat, dans les limites des pouvoirs délégués.

Fidélisation et développement du portefeuille client

Assurer le suivi administratif des dossiers engagés, conformément
a la DDA (Directive sur la Distribution de [Assurance) en veillant
a sa bonne réalisation et en réadaptant si nécessaire les condi-
tions (techniques, temporelles, financiéeres) en fonction des
événements de vie du client ou des opportunités offertes dans
la réglementation nouvelle en vigueur.

Obtenir des ventes additionnelles auprés des clients en mettant
en ceuvre un plan daction de fidélisation et en intégrant les infor-
mations utiles pouvant étre obtenues par les systémes Big Data.

Envisager un nouveau prét ou une garantie nouvelle, susceptibles
de répondre a une évolution éventuelle de sa situation en
auditionnant un client en portefeuille a propos de ses biens
financés ou assurés.

Permettre le retour a une relation client positive et construc-
tive en gérant les situations difficiles et les litiges (opération
en anomalie...) en utilisant des techniques de communication
non violente et en gérant son stress pour solutionner le pro-
bléme posé.

Permettre des axes damélioration dans le suivi clients en utili-
sant les informations recueillies dans les enquétes ciblées de
satisfaction des clients.

Rechercher lamélioration globale de [offre en analysant et en
transmettant les questions fréquentes soulevées par les clients
aux différents services de lagence.

Créer des rencontres clients et saisir de nouvelles opportu-
nités commerciales en organisant des actions réalisées ponc-
tuellement en lien avec des occasions spécifiques au parcours
de vie des clients ou en lien avec des opportunités contextuelles
du secteur (nouvelles réglementations...).

Déclencher des opportunités de rencontres et obtenir des
recommandations actives en développant sa présence dans
différentes communautés physiques ou virtuelles (cercles,
réseaux..) dans lesquels il est possible de rencontrer ses clients
potentiels.

Suivre un portefeuille de prescripteurs (syndics, notaires,
concessionnaires automobiles) en veillant a leur apporter les
novations bancaires et assurantielles proposées par son agence
et en les aidant a orienter leurs clients vers celles pouvant
leur étre pertinentes.

Améliorer les résultats de ses plans d'action en utilisant les
stratégies des opportunités cross-canal et les outils collabora-
tifs du systéme d'information.



POURQUOI UN BACHELOR
ASSURANCE ET BANQUE?

POURQUOI UN EUROPEAN BACHELOR
INSURANCE & BANKING?

our répondre a la nécessité de participer a 'harmoni-

sation des diplomes, 'ESA favorise la lisibilité interna-

tionale en permettant aux dipléomés des Titres

« Chargé.e de clientéles en Assurance et Banque »,
«Bachelor Assurance & Banque » de I'Ecole Supérieure d'Assu-
rances dobtenir le Titre « EUROPEAN BACHELOR OF SCIENCE
IN BUSINESS, SPECIALITE INSURANCE & BANKING » (Accré-
dité E.A.B.H.E.S), sous réserve d'avoir obtenu un minimum de
800 points au Test of English for International Communica-
tion (TOEIC).

CONTEXTE PROFESSIONNEL
ET SECTEURS CONCERNES

LES FILIERES ASSURANCE ET BANQUE

Aujourd’hui, tous les grands réseaux bancaires proposent de
l'assurance a travers leurs agences. De méme, les assureurs pro-
posent par lintermédiaire de filiales bancaires, différents crédits
a leurs assurés, notamment AXA a travers 800 de ses agences
générales, la MACIF, la MAIF dans leurs agences. Les collaborateurs
de ces agences qui exercent lintermédiation en crédit, doivent
posséder les compétences professionnelles requises auxquelles
prépare le/la Chargé.e de Clientéles en Assurance et Banque.

Le titulaire des Titres « Chargé.e de Clientéles en Assurance et
Banque, Bachelor Assurance & Banque » est appelé a exercer ses
activités dans des contextes de travail variés et évolutifs, en
fonction de la taille et du mode organisationnel de lentreprise
qui lemploie.

Dans tous les cas, lactivité du/de la Chargé.e de Clientéles en
Assurance et Banque comporte une importante dimension de
conseil et de relation avec la clientéle.

Cette activité sexerce au sein:

» des sociétés et mutuelles dassurances,

» des banques, des établissements de crédit,
» des institutions de prévoyance,

» des agences bancaires,

» des agences générales d'assurances,

» des courtiers en assurance et en crédit.

Elle sappuie fortement sur les technologies de linformation et
de la communication.

Elle sarticule autour de quatre axes majeurs:
@ Informer et conseiller le client ou le prospect.

@ Participer a l'élaboration d'une offre de produits pour chaque
client ou prospect.

@ Gérer de maniére personnalisée les contrats.

@ Contribuer 4 la fidélisation des clients et au développement
du portefeuille.

STAGE EN MILIEU

PROFESSIONNEL

Un stage est obligatoire pour les étudiants qui n'ont pas le
statut dalternant. Ils ont le statut d'étudiants stagiaires. Le
stage permet d'acquérir des qualités relationnelles, des
attitudes, des comportements professionnels et de déve-
lopper le sens des responsabilités par I'adaptation aux
réalités et aux exigences de l'emploi. Le stage doit placer les
étudiants en situation d'exercer les activités décrites dans
le programme.

Il se déroule:

» soit a mi-temps pendant la période scolaire, sa durée est
de 24 semaines minimum;

» soit a plein-temps hors période de cours, sa durée est
alors de 12 semaines.

La période de stage fait lobjet d'une convention entre 'ESA

et entreprise d'accueil.

La recherche des établissements d'accueil et la négociation
du contenu du stage sont effectuées conjointement par
l'étudiant et 'équipe pédagogique.

MODALITES DE SELECTION A ENTREE DE “CHARGE.E DE CLIENTELES
EN ASSURANCE & BANQUE - BACHELOR ASSURANCE & BANQUE”

ETUDE DU DOSSIER

CHARGE.E DE CLIENTELES
ASSURANCE & BANQUE

BACHELOR
ASSURANCE & BANQUE

ENTRETIEN AVEC LE
CHARGE DE CURSUS



LUACTIVITE DE CHARGE.E DE CLIENTELES EN
ASSURANCE & BANQUE IMPLIQUE D’OBTENIR

2 CERTIFICATIONS PROFESSIONNELLES

m La capacité professionnelle en assurance pour l'exercice de l'activité d’intermédiation en assurances;

m La capacité professionnelle pour les intermédiaires en Opérations de Banque et Services de Paiement

(Certification IOBSP).

DESCRIPTIF DES DEUX CERTIFICATIONS

1 LA CAPACITE PROFESSION-
NELLE EN ASSURANCE POUR
LEXERCICE DE LACTIVITE
DE L'INTERMEDIATION EN
ASSURANCES

La capacité professionnelle en assurance pour
l'exercice de lactivité d'intermédiation en
assurances est obligatoire pour le/la Chargé.e
de clientéles en Assurance et Banque.

Elle est fixée par larticle L 511 du Code des assu-
rances: « est considéré comme présentation ou
aide a la conclusion d'une opération dassu-
rance, le fait pour toute personne physique ou
personne morale de solliciter ou de recueillir
la souscription d'un contrat ou ladhésion a un
tel contrat ou dexposer oralement ou par écrit
a un souscripteur ou a un adhérent éventuel
en vue de cette souscription ou adhésion les
conditions de garantie d'un contrat ».

Les conditions de capacité professionnelle de
niveau | sont indispensables pour justifier de lacti-
vité d'intermédiaire en assurances. Ces conditions
sobtiennent par un programme de formation de
150 heures minimales réparties entre cing unités:

1. LES SAVOIRS GENERAUX

La présentation du secteur de lassurance, les
entreprises dAssurances, lopération d'assu-
rances, les différentes catégories d'assurances,
l'intermédiation en assurances, la relation avec
le client, la lutte contre le blanchiment.

2. LES ASSURANCES DE PERSONNES (1)
Lincapacité l'invalidité, le décés, la dépendance,
la complémentaire santé.

3. LES ASSURANCES DE PERSONNES (2)
ASSURANCE VIE ET CAPITALISATION

La prise en compte des besoins, les principales

catégories de contrat, la fiscalité.

4, LES ASSURANCES DE PERSONNES (3)

LES CONTRATS COLLECTIFS
LAssurance emprunteur, les contrats collectifs
au profit des salariés, 'épargne salariale.

5. LES ASSURANCES DE BIENS

ET DE RESPONSABILITE
Lappréciation et la sélection du risque, les dif-
férents types de contrats, la présentation des
garanties et de la tarification, la vie du contrat.

Chacun des modules au sein des cing unités fait
l'objet d'un cours du référentiel de formation
de la certification « Chargé.e de clientéles en
Assurance et Banque ».

Chague module fait l'objet d'un controle
continu en 1® année du cursus, qui est noté. Si
la note est inférieure a 1020 l'apprenant doit
repasser le module et obtenir sa validation.

Chaque module donne droit a un rattrapage.

Si finalement, 'étudiant ne parvient pas a
obtenir la validation de tous les modules,
il ne peut obtenir la certification.

L'ESA délivre le livret prévu a larticle R 514-4 du
code des Assurances attestant de la capacité
professionnelle en assurance pour l'exercice
de lintermédiation en assurance aux étudiants
ayant validé l'ensemble des modules.

2 LA CAPACITE PROFESSIONNELLE
POUR LES INTERMEDIAIRES EN
OPERATIONS DE BANQUE ET DE
SERVICES DE PAIEMENT (IOBSP)

Comme la capacité professionnelle en assurance
pour l'exercice de l'intermédiaire en assurance
est obligatoire pour un.e Chargé.e de clientéles
en Assurance et Banque, il en est de méme de
la capacité professionnelle pour l'exercice de
l'intermédiation en Opérations de Banque et de
Services Financiers, qui est abordée a travers les
cours du référentiel de formation.

1. OBJECTIFS DE LA FORMATION
DELIVREE AUX APPRENANTS DE LA
CERTIFICATION

» Répondre aux modalités du livret attestant
de la réussite de la formation a la capacité
professionnelle requise par la loi pour les
intermédiaires en Opérations de Banque et
Services de Paiement;

» Renforcer la compétence des apprenants de
la certification dans les métiers dopérations
de banque et de services de paiement;

» Accéder a la compétence en opérations
de Banque et de Services de Paiement
répondant aux exigences de capacité pro-
fessionnelle pour étre immatriculé a 'ORIAS.

2. DUREE
La formation est dispensée a100 % en e-learning
sur une plateforme hébergée chez Talensoft

accessible 24/7 qui permet le stockage des
documents et ressources pédagogiques en libre
téléchargement. Sa durée est estimée 4150 heures.

3. METHODOLOGIE

Les modules en e-learning sont tous interactifs.
Ils sont accompagnés de quiz d'entrainement,
de cas pratiques, dexercices dapplication. Les
supports pédagogiques sont téléchargeables.

Chaque module se termine par un quiz de
validation qui est noté. Cette note sert de
contréle continu et il faut un minimum de
60 % de bonnes réponses pour que le module
soit considéré comme « réussi ». Si la note est
insuffisante, lapprenant peut refaire le module
autant de fois qu'il le souhaite.

4. TUTORAT

Les différents modules sont en permanence
suivis par un outil de suivi (tracking) qui permet
au tuteur, un enseignant de 'ESA, de suivre a
distance l'évolution du parcours de lappre-
nant et d'étre interrogé a tout moment par
l'apprenant 7 jours sur 7 par courriel.

5. PROGRAMME

| TRONC COMMUN - 60 HEURES

» MODULE1-4 HEURES
LENVIRONNEMENT BANCAIRE
L'organisation du systéme bancaire, les
acteurs du systéme bancaire, le réle des
banques dans 'économie, l'activité bancaire,
lencadrement de l'activité bancaire.

QCM et exercices.

» MODULE 2 - 8 HEURES
LACTIVITE D'IOBSP ET SON
ENVIRONNEMENT REGLEMENTAIRE
Lactivité d'IOBSP, les conditions d'accés et
dexercice, la distribution de produits finan-
ciers, la distribution de produits d'assurances,
le démarchage bancaire et financier, la vente
a distance, la lutte anti-blanchiment.
QCM et exercices.

» MODULE 3 - 24 HEURES
LENVIRONNEMENT JURIDIQUE
ET FISCAL DU CLIENT
La capacité des personnes physiques, les
régimes matrimoniaux, le divorce, le Pacs et
'union libre, les successions, les libéralités,



le démembrement de propriété, limpot sur
le revenu.
QCM et exercices.

MODULE 4 - 8 HEURES

LA RELATION AVEC LE CLIENT

Les fondamentaux du droit des contrats, la
relation avec le consommateur, la lutte contre
les discriminations, la connaissance du client,
lobligation d'information précontractuelle,
le dévoilement des mandats, le devoir de
conseil et de mise en garde, la protection du
consommateur, la prévention et le réglement
du surendettement, la prévention des conflits
d'intéréts, les controles et les sanctions.
QCM et exercices.

MODULE 5 - 8 HEURES

CONNAITRE LES DIFFERENTS CREDITS

- Les crédits aux particuliers: les différents
types de crédits a court terme, les préts
immobiliers.

- Les crédits aux professionnels: les crédits
court terme, les engagements par signature.

- Les notions financiéres: rappels mathé-
matiques, les taux,

- Le plan de financement.

QCM et exercices.

MODULE 6 - 8 HEURES

LES GARANTIES

- Les différentes formes de garanties,

- Les suretés immobiliéres: 'hypothéque,
la caution hypothécaire.

- Les garanties mobiliéres: le gage, le nan-
tissement, le cautionnement, l'assurance
des emprunteurs, la convention AREAS.

QCM et exercices.

MODULE SPECIALISE - 35 HEURES
LE CREDIT IMMOBILIER

MODULE 1 - 2 HEURES

LENVIRONNEMENT

DU CREDIT IMMOBILIER

- Lenvironnement réglementaire: rappels
législatifs (loi Scrivener, loi Chatel, loi
MURCEF, la directive européenne crédit
immobilier).

- Les intervenants sur le marché immobilier,
lenvironnement administratif.

QCM et exercices.

MODULE 2 - 5 HEURES

LINVESTISSEMENT IMMOBILIER

ET SA FISCALITE

- Lacquisition immobiliére: vente ordinaire,
vente en ['état futur dachévement, la
pierre - papier.

- Lafiscalité de limmobilier: les droits denre-
gistrement, les revenus fonciers, les incita-
tions fiscales a linvestissement immobilier,
le régime fiscal de la location meublée.

QCM et exercices.

MODULE 3 - 4 HEURES

LES CARACTERISTIQUES DE
LEMPRUNTEUR

L'emprunteur personne physique, les SCI
(Société Civile Immobiliere), les sociétés

commerciales, la capacité demprunt et de
remboursement, l'information et la mise en
garde de ['emprunteur.

QCM et exercices.

MODULE 4 - 4 HEURES

LE CREDIT IMMOBILIER

Les caractéristiques financiéres, la constitu-
tion du dossier de crédit immobilier, loffre
de prét.

QCM et exercices.

MODULE 5 - 10 HEURES

LES DIFFERENTS TYPES

DE CREDIT IMMOBILIER

Les préts classiques, les préts pour financer
la VEFA, le crédit in fine, le prét a taux zéro,
les préts conventionnés (PC et PAS), les
préts Epargne-logement, l'eco-prét taux O,
le crédit relais, le prét viager hypothécaire.
QCM et exercices.

MODULE 6 - 10 HEURES

LES GARANTIES DES PRETS

IMMORBILIERS

- Les garanties hypothécaires: lhypothéque
conventionnelle, le privilege de préteur
de deniers, hypothéque rechargeable.

- Le nantissement: nantissement d’'un
contrat d'assurance vie, nantissement
d'un compte titre.

- Le cautionnement: cautionnement hypo-
thécaire, cautionnement personnel, les
sociétés de caution.

- Lassurance emprunteur, les assurances
de la construction.

QCM et exercices.

MODULE SPECIALISE - 35 HEURES
CREDIT A LA CONSOMMATION
ET CREDIT DE TRESORERIE

MODULE 1 - 3 HEURES
LENVIRONNEMENT DU CREDIT

A LA CONSOMMATION

Les principaux textes législatifs, les fichiers,
la réglementation en matiére de publicité.
QCM et exercices.

MODULE 2 - 4 HEURES

LE CREDIT A LA CONSOMMATION

Les caractéristiques financiéres, les moda-
lités de garantie, les colts associés,

QCM et exercices.

MODULE 3 - 8 HEURES

LES DIFFERENTS TYPES DE CREDIT

Le crédit affecté, le prét personnel, le crédit
renouvelable, lautorisation de découvert,
le prét sur gage.

QCM et exercices.

MODULE 4 - 5 HEURES

LE DOSSIER DE CREDIT

A LA CONSOMMATION

L'information de 'emprunteur, la fiche
dinformations précontractuelles, le contrat
de prét, la situation de la caution, la défail-
lance de l'emprunteur,

QCM et exercices.

» MODULES5 - 5 HEURES
LA PREPARATION DU
DOSSIER DE CREDIT
Lanalyse du dossier, la liste des informations
a recueillir, la liste des documents néces-
saires au dossier.
QCM et exercices.

MODULE SPECIALISE - 15 HEURES
LES INSTRUMENTS ET
SERVICES DE PAIEMENT

» MODULET1 -7 HEURE
LENVIRONNEMENT REGLEMENTAIRE
ET ECONOMIQUE
La transposition de la directive services de
paiement, le réle des établissements de
paiement.
QCM et exercices.

» MODULE 2 - 8 HEURES
LES DIFFERENTS INSTRUMENTS
ET SERVICES DE PAIEMENT
Le chéque, les cartes de paiement, les cartes
de retrait, les cartes de crédit, les virements
et préléevements, les services de transfert
dargent, les autres services de paiement, la
monnaie électronique.
QCM et exercices.

» MODULE 3 - 4 HEURES
LE FONCTIONNEMENT
DES SERVICES DE PAIEMENT
Les droits de la clientéle en matiére de ser-
vices de paiement, l'information du client,
la convention de service de paiement, les
difficultés pouvant résulter de lopération
de paiement, les infractions relatives aux
nouveaux instruments de paiement.
QCM et exercices.

» MODULE 4 - 2 HEURES
LA PREPARATION D'UN
DOSSIER DE SERVICES DE PAIEMENT
La liste des informations a recueillir et a
donner, la liste des documents nécessaires
au dossier, lanalyse du dossier.
QCM et exercices.

Le programme ci-dessus montre la nécessité
d'une formation approfondie, ce qui explique
cette formation en e-Learning complémentaire
aux cours donnés en présentiel ou a distance.

6. TEST FINAL DE VALIDATION

La validation des connaissances se fait a la
fin du 2¢ trimestre de la 1® année du cursus,
soit fin mars.

Cet examen final consiste en un QCM de 100
questions tirées au sort, issues de la base de
questions de ensemble de la formation.

Pour réussir ce QCM, un minimum de 70 % de
bonnes réponses est requis.

En cas d'échec, lapprenant est autorisé a passer
un rattrapage avec un examen final fin juin.

En cas d’échec au rattrapage, 'étudiant ne
peut pas obtenir la certification.



PROGRAMME DU/ DE LA
CHARGE.E DE CLIENTELES EN ASSURANCE & BANQUE

es cours ont lieu a 'ESA en alternance
L une semaine sur deux. Lautre semaine,

les étudiants sont accueillis en entre-
prise pendant leur scolarité.

MODULE
FONDAMENTAUX
DE LASSURANCE
Les étudiants inscrits qui ne sont pas
diplémés du BTS Assurance font une
pré-rentrée fin aolt sur ces matiéres:
» Les lois essentielles de lassurance
des particuliers,
» Les principaux produits dassurances
des particuliers (Auto, MRH),

» La complémentaire santé.

PROGRAMME

Organiser son activité

de prospection commerciale dans
le cadre d'offres de produits ou/et
services d’assurance, banque auprés
d’une clientéle ciblée

» Anglais

» Révision des fondamentaux de l'assu-
rance*

» Activité de prospection commerciale
dans le cadre doffres de produits ou/
et services d'assurance, banque auprés
d'une clientéle ciblée.

» Auto (Loi Hamon)*
» MRH (loi Hamon)*
» Santé (Ani 100 % Santé)*

» Assurance-vie, PER, Epargne salariale
(Loi PACTE)*

» Prévoyance GAV*

» Produits patrimoniaux vendus par la
banque

» Moyens de paiement actuels et futurs
» Financement des particuliers

» Projet d'entreprise (Partie 1)

20 minutes de soutenance a partir d'un
support écrit préalablement remis avec
3 semaines de préparation.

* Les cours qui comportent un astérisque entrent
dans le contréle de la capacité professionnelle
en assurance pour lexercice de lactivité de
l'intermédiation en assurances.

:]XeJep M Accueillir, informer et ana-
lyser le contexte et besoins du client

Accueillir, informer et analyser le
contexte et besoins du client*

Risque des professionnels (Multirisque,
bris de machine, homme-clé, RC du
dirigeant)*

Financement des professionnels
Assurances collectives*

Conventions des réglements de sinistre
Garantie emprunteur (Loi Hamon,
Bourquin)

Projet dentreprise (Partie 2)

Mise en situation de jeux de réle a partir
d’un cas pratique sur l‘analyse d’une
situation client face a un besoin de
produit et/ou service assurance banque.
15 minutes de préparation + 10 minutes
d’échange avec le Jury.

:1EeJek M Conseiller et vendre des
prestations adaptées au client en
assurance et en banque

Conseiller et vendre des prestations
adaptées au client en assurance et en
banque

Fiscalité du particulier

Réassurance et coassurance (exemple
déces d'un homme clé)

Analyse du bilan d'une entreprise
Préparation IOBSP

» e-Learning IOBSP
» Projet d'entreprise (Partie 3)

Etude de cas pratique avec soutenance
orale.
3 semaines pour 'étude de cas.

Fidéliser et développer

son portefeuille client dans un prin-

cipe d'amélioration continue

» Fidéliser et développer son portefeuille
client dans un principe d'amélioration
continue

» Approche et relation clients chez un
bancassureur

» Lafonction d'un chargé de clientéle au
sein d'une agence bancaire (jeux de
roles)

» Cas pratique de bancassurance

» Réglement anti-blanchiment et lutte
contre la fraude

» Réseaux sociaux et approche clients

» Projet d'entreprise (Partie 4)

2 cas pratiques de 2 heures:

- Organisation a mettre en place pour
assurer le suivi du client et permettre
sa fidélisation.

- Description de lorganisation d’'un
développement de portefeuille
clients en assurance et banque.



1 CONTROLE CONTINU

Chaque professeur, pendant la durée
de son enseignement :

» Organise des travaux de groupe
qui se tiennent pendant le cours.
Une note identique est donnée a
chaque membre d'un méme
groupe. Cette note est prise en
compte dans la moyenne générale.

» Donne un travail écrit de 1500
mots a rédiger par chaque étudiant
a son domicile. La note donnée a
ce travail est prise en compte dans
la moyenne générale.

Les notes obtenues aux controles
des cours en e-Learning notamment
a Global Exam sont prises en compte
dans la moyenne générale.

2) CONTROLE DES BLOCS
DE COMPETENCES

Pour obtenir la certification
« Chargé.e de clientéles en Assurance
et Banque », il est indispensable de
valider les quatre blocs de com-
pétences.

Pour valider un bloc, sans passer par
un rattrapage, il faut obtenir une note
supérieure ou égale a12/20. Si vous
nobtenez pas cette note, un rattra-
page est organisé dans les quatre
semaines de votre échec. Il est impé-
ratif pour vous dobtenir une note
égale ou supérieure a 10/20 a ce
rattrapage pour valider le bloc. A
défaut, vous ne pourriez pas étre
certifié. Il n'y a pas de second rat-
trapage pour un méme bloc.

3 CONTROLE DES CAPACITES
PROFESSIONNELLES

Pour obtenir la certification
«Chargé.e de clientéles en Assurance
et Banque », vous devez obtenir:

© LA CAPACITE PROFESSIONNELLE
EN ASSURANCE POUR L’EXER-
CICE DE LACTIVITE D’'INTERME-
DIATION EN ASSURANCES

Elle est acquise en obtenant une
note égale ou supérieure a12/20
a chacun des 9 cours du cursus
qui portent lastérisque * et qui

font au total 175 heures d'ensei-
gnement.

Si vous nobtenez pas cette note,
un rattrapage est organisé dans
les quatre semaines. Il est indis-
pensable pour vous dobtenir une
note égale ou supérieure 210,20
a ce rattrapage pour valider le
cours. A défaut, vous ne pour-
riez pas étre certifié. || n'y a pas
de second rattrapage pour un
méme cours.

© LA CAPACITE PROFESSIONNELLE

POUR LES INTERMEDIAIRES EN
OPERATIONS DE BANQUE ET DE
SERVICES DE PAIEMENT (IOBSP)

Vous étes préparé a cette capa-
cité professionnelle par une for-
mation e-Learning de 150 heures.
La validation des connaissances
se fait a la fin de la premiére
année du cursus. Cet examen
consiste en un QCM de 100 ques-
tions tirées au sort, issues de la
base de questions de lensemble
de la formation en E-Learning.
Pour réussir ce QCM et valider
la capacité professionnelle
(IOBSP), un minimum de 70 % de
bonnes réponses est requis. En
cas d’échec, un rattrapage est
organisé dans les quatre semaines
de votre échec. Pour réussir ce
rattrapage, il faut obtenir un mini-
mum de 70 % de bonnes
réponses. En cas d’échec au rat-
trapage, vous ne pourriez pas
étre certifié. Il n'y a pas de
second rattrapage.

4 LES EPREUVES ORALES

© LE MEMOIRE PROFESSIONNEL

Le mémoire professionnel porte
sur lactivité d'un.e Chargé.e de
clientéles en assurance et Banque.
Le sujet du mémoire est choisi
d'un commun accord entre ['étu-
diant et le Directeur pédagogique
de lEcole Supérieure dAssurances
et se compose de 30 pages.

© LE PROJET PROFESSIONNEL

APPLIQUE

Il sagit d’un travail réalisé en
groupe, destiné a vérifier le

CONTR{)LES ET DI::LI\!RANCE DU TITRE
CHARGE.E DE CLIENTELES EN ASSURANCE & BANQUE

niveau de professionnalisme des
étudiants. Le projet et la compo-
sition des groupes sont du ressort
de lEcole. Il est validé par une
soutenance.

© LE GRAND ORAL

Il sSagit d'une épreuve de quinze
minutes sur une question portant
sur un domaine de lassurance ou
de la banque a laquelle sajoutent
quinze minutes de préparation.
Chaque candidat tire un sujet sur
l'un des modules abordés tout
au long de l'année.

Lors de son passage, le candidat
dispose de dix minutes pour
exposer son sujet et de cing
minutes pour répondre aux ques-
tions du Jury. La note donnée par
le jury, outre les connaissances
du candidat, prend en compte le
fait qu'il est parvenu a sexprimer
dans le cadre d'un plan pendant
10 minutes.

LA CERTIFICATION

« CHARGE.E DE CLIENTELES
EN ASSURANCE ET
BANQUE »

Elle est délivrée aux étudiants:

Ayant obtenu une moyenne supé-
rieure ou égale a 10/20 au
controle continu;

Ayant validé les quatre blocs de
compétences;

Ayant validé les capacités profes-
sionnelles d'intermédiation en
assurances et en Opérations de
Banque et de Service de Paiement;

Ayant obtenu une note supérieure
ou égale a 10/20 aux trois
épreuves orales.

10
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DELIVRANCE DU TITRE
“EUROPEAN BACHELOR
OF SCIENCE IN BUSINESS”
SPECIALITE INSURANCE
& BANKING

(ACCREDITE EABHES)

Pour étre diplomé du European Bachelor
of Science in Business, Spécialité Insurance
& Banking (Accrédité EABHES), il faut avoir
obtenu:

» Le titre de Chargé.e de Clientéles en
Assurance & Banque, et la capitalisation
de 60 crédits ECTS

» Un minimum de 800 points au TOEIC.

Le dipléme « European Bachelor of Science
in Business, Spécialité Insurance & Banking »
(Accrédité EABHES) dispose avec le TOEIC
d'une certification de langue anglaise recon-
nue dans le monde entier.

Les étudiants ayant obtenu les crédits
EABHES/ECTS requis ainsi que 800 points
au TOEIC, recoivent leur Titre du repré-
sentant en France de 'EABHES lors de la
cérémonie de remise des diplémes orga-
nisée par 'ESA.

DESCRIPTION DES MODALITES

D’ACQUISITION DE LA CERTIFICATION

Art.1.6113-1) « Les certifications profession-
nelles sont constituées de blocs de compe-
tences, ensembles homogenes et cohérents
de compétences contribuant a lexercice
autonome d'une profession et pouvant étre
évaluées et validées. »

La certification est composée de quatre
blocs de compétences.

Chaque bloc est certifié; il donne lieu a une
évaluation et une validation par un jury de
professionnels présidé par le Directeur
Pédagogique de IESA.

Chaque bloc validé donne lieu a la délivrance
d'un certificat.

Il est exigé des candidats visant a la totalité
de la certification:

» dobtenir la validation des blocs de com-
pétences dans lordre décrit dans le réfé-
rentiel de certification pour répondre a
une certaine progression dans l'acquisition
des compétences pour maitriser lexpertise
recherchée,

» davoir validé la capacité professionnelle
en assurance de niveau |, pour l'exercice
de lactivité d'intermédiation en assurances,

» davoir validé la capacité professionnelle
pour les intermédiaires en Opérations de
Banque et Service de Paiements (IOBSP).

Organiser son activité de
prospection commerciale dans le
cadre d'offres de produits ou/et
services d’assurance, banque auprés
d’une clientéle ciblée

» Organiser des actions commerciales en
définissant son périmétre dactivité, en
prenant soin d'identifier sa cible de pros-
pects, de vérifier les valeurs d'usage de
ses offres avec cette cible, de vérifier les
parcours d'achat de ses clients et leurs
habitudes en termes de communication
digitale.

» Développer une nouvelle clientele dans
le cadre de la partie prospection de son
plan d'action en ciblant sur son aire de
chalandise une clientéle de professionnels
(professions libérales, artisans, commer-
Gants, TPE), en leur apportant une valeur
ajoutée caractérisée par une connaissance
réelle de leurs métiers et de leurs besoins
bancaires et d'assurance.

Faciliter la prise de rendez-vous ou lobten-
tion d'appels entrants par les bénéfices
du numérique ou de la recommandation
active en élaborant les outils commerciaux
(script type de prospection).

» Permettre une gestion équilibrée et effi-
cace du temps passé entre la prospection,
les relances, les rendez-vous, la gestion
des appels et le traitement des dossiers,
en coordonnant les différentes taches
commerciales, en prenant soin de les
planifier dans une gestion de temps opti-
misée, par ['utilisation de tableaux de bord
de lactivité.

» Générer des entretiens de vente en met-
tant en ceuvre avec agilité son plan d'ac-
tion commerciale ciblé et en approchant
les prospects ou clients déja captifs, par
les modes de prospection (prise de rendez-
vous) ou de communication digitale
(réseaux sociaux..).

» Obtenir des rendez-vous commerciaux en
réalisant la prospection téléphonique, en
utilisant les différentes techniques (passage
du barrage naturel, création de lintérét
du client...) auprés des prospects ou clients.

» Obtenir des contacts clients et créer des
opportunités de rendez-vous de vente-
conseil en utilisant les différentes
méthodes commerciales (supports de
communication, style d’écriture et de
présentation visuelle & utiliser en fonction
du canal..) en fonction des différents
canaux de communication.

» Adapter lorganisation de lactivité com-
merciale en vue de son optimisation en
analysant les retours prospects ainsi que
les indicateurs de productivité (taux de
prise de rendez-vous, de traitement des
appels, de délais de réponse...).

> MODE D’EVALUATION
DU BLOC1

Etude de cas pratique sur lorganisa-
tion d’une activité commerciale d'un
chargé de clientéle.

> DUREE: 20 minutes de soutenance
orale a partir d’un support écrit
préalablement remis pour lequel il
aura 3 semaines de préparation.

> MODALITES D’EVALUATION

Le candidat élabore un plan dactivité
commerciale pour répondre a sa mis-
sion de chargé de clientéle dans une
agence dans laquelle il lui est donné
une grande autonomie pour la capta-
tion de nouveaux prospects. Le cas
précisera la liste des ressources pouvant
étre mobilisées, ainsi que les objectifs
a atteindre en matiére de taux de
rendez-vous commerciaux a obtenir.

n
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:]XeJep Accueillir, informer et
analyser le contexte et besoins du
client

> MODALITES D’EVALUATION

Il est remis au candidat un cas dans

» Permettre au client de se sentir pris en

charge avec professionnalisme et bien-
veillance en laccueillant, en faisant
preuve dempathie vers celui-ci, en iden-
tifiant immédiatement la nature de son
besoin et en lorientant le cas échéant,
vers le service compétent.

Répondre a un besoin des clients d'étre
assurés du niveau d'expertise offert et
générer une relation de confiance en les
informant des évolutions du secteur de
l'assurance, banque au niveau des oppor-
tunités, contraintes et réglementations,
tout en assurant soi-méme une veille.

Recueillir les premiéres informations
nécessaires a lanalyse de sa situation,
de son profil et cerner les caractéris-
tiques de sa demande en conduisant un
entretien (en face a face ou a distance)
avec un client tout en utilisant les tech-
niques de questionnement.

Proposer les offres spécifiques en lien
avec les besoins du client et adaptées a
son profil en diagnostiquant de fagon
plus précise ses besoins, en lorientant
dans sa phase de découverte et en lui
posant les questions utiles a lobtention
des informations requises.

Vérifier que les conditions de faisabilité
des opérations soient correctement
réunies en analysant la situation finan-
ciére du client, sa rentabilité ainsi que
sa solvabilité et en appréhendant son
bilan patrimonial.

Construire une relation client digitale et
optimisée dans sa gestion du temps en
linformant et en l'accompagnant sur
[utilisation des nouveaux services en ligne.

Apporter des actions correctives dans
un principe de recherche damélioration
continue en sassurant réguliérement de
la qualité de la relation client en phase
davant-vente et en identifiant les éven-
tuelles insatisfactions (enquétes, ques-
tionnaires...).

> MODE D’EVALUATION
DU BLOC 2

Mise en situation de jeu de réle a
partir d'un cas pratique sur lanalyse
d’une situation client face a un
besoin de produit ou/et service
assurance, banque.

DUREE : 45 minutes de mise en
situation dont 15 minutes de pré-
paration et 10 minutes d’échanges
avec le jury d’évaluation.

lequel le contexte d’'un client est
donné dans sa situation patrimo-
niale, ses caractéristiques en termes
de profil, de demandes formulées
et de besoins non exprimeés.

Il est demandé au candidat d’'ana-
lyser, par une approche de ques-
tionnement, la situation du client
joué par un autre candidat (a par-
tir d’'un scenario donné).

Le candidat apportera, lors de son
échange avec le jury d’évaluation,
lanalyse qu'il aura faite suite a son
rendez-vous avec le client.

m Conseiller et vendre des

prestations adaptées au client en
assurance, banque

» Configurer la base de loffre sur laquelle
la réponse devra se construire en iden-
tifiant, a partir de l'analyse des besoins
réalisée aupres du client et de l'ensemble
des solutions proposées par le marché,
les produits et services les mieux adap-
tés tenant compte des différentes évo-
lutions et réformes (Loi Hamon, la géné-
ralisation d’'une couverture santé a
l'ensemble des salariés, loi Bourquin, loi
PACTE, lordonnance portant réforme de
l'épargne retraite complémentaire..).

» Apporter une réponse sur mesure au
client en sélectionnant une solution
tenant compte de sa situation juridique
et fiscale, dans un cadre réglementaire
a respecter et en appréhendant les
différents risques (pour lintérét du client
et de son agence comme le RGPD) et
avantages (Loi Hamon, la généralisation
d'une couverture santé a l'ensemble des
salariés, loi Bourquin, loi PACTE, lordon-
nance portant réforme de 'épargne
retraite complémentaire...).

» Accompagner le client dans une prise de
décision responsable et durable, en condui-
sant lentretien de vente-conseil, confor-
mément a la DDA (Directive sur la
Distribution de [Assurance pour les devoirs
de conseil et d'information), tout en argu-
mentant sur les différentes offres intégrant
les évolutions (Loi Hamon, la généralisation
d'une couverture santé a lensemble des
salariés, loi Bourquin, loi PACTE, lordon-
nance portant réforme de [épargne retraite
complémentaire...), en traitant les objec-
tions du client, besoins de précisions
complémentaires ou de comparaisons
avec les offres concurrentes.

Permettre une simulation a partir des
informations recueillies et transmises
par le client, en respectant le cadre du
RGPD, en identifiant la faisabilité de
lopération et de ses risques, en utilisant
les outils digitaux a sa disposition et se
prononcer sur la demande du client
compte tenu de ses caractéristiques
propres, capacités dendettement et de
remboursement.

Recommander au client une solution
plus proche de ses besoins et de sa
situation, en adaptant loffre et en la
complétant par les nouvelles opportu-
nités émanant des nouvelles lois (Loi
Hamon, la généralisation d'une couver-
ture santé a ensemble des salariés, loi
Bourquin, loi PACTE, lordonnance portant
réforme de ['épargne retraite complé-
mentaire..), en fonction des retours de
simulation et de ['évaluation des risques
induite et en apportant toutes les infor-
mations utiles en respect avec la DDA
(frais dont commissions de l'agence...).

Assurer la production de documents
conformes en rédigeant sa proposition
commerciale par écrit sur le choix de
lopération en assurance, banque, en
vérifiant sa cohérence avec la demande
du client et la politique commerciale de
son agence et en veillant a respecter les
contraintes réglementaires (notamment
RGPD) et obligations d'informations.

Instruire le dossier contractuel, en pre-
nant soin de le compléter par tous les
éléments, en informant des possibilités
de transferts des contrats (Loi PACTE et
l'ordonnance portant réforme de
['épargne retraite complémentaire), et
permettre ainsi la prise de décision en
échangeant les consentements et en
assurant la signature du contrat, dans les
limites des pouvoirs délégués.

Respecter le niveau de service client
attendu, en respectant son devoir d'infor-
mations et de conseil tout au long de la
vie du contrat conformément a la DDA,
en informant sur le service aprés-vente
des opérations engagées et en le mettant
en ceuvre le cas échéant.

Participer a lexploitation commerciale
des informations collectées, en respect
de la RGPD, et faciliter la transmission
dopportunités a dautres collaborateurs
dans une optique de performance glo-
bale en renseignant et en suivant le
systeme d'information interne a 'agence.

> MODE D’EVALUATION
DU BLOC 3

Etude de cas pratique en trois par-
ties (une partie par typologie de
clients: un client particulier - un



client PME - un client ETI) sur ['éla-
boration d’'un plan d’action en
termes de préconisations de pro-
duits et services assurance banque
pour un client donné dans son
contexte spécifique, et en intégrant
les évolutions concernant les offres
des produits assurance, banque (Loi
Hamon, la généralisation d’une
couverture santé a l'ensemble des
salarieés, loi Bourquin, loi PACTE,
lordonnance portant réforme de
l'épargne retraite complémentaire...)
avec soutenance orale.

» Suivre un portefeuille de prescripteurs
(syndics, notaires, concessionnaires auto-
mobiles) en veillant a leur apporter les
novations bancaires et assurantielles

e[k A Fidéliser et développer son
portefeuille client dans un principe

d’amélioration continue

DUREE : 60 minutes de soutenance

» Assurer le suivi administratif des dossiers proposées par son agence et en les aidant

orale a partir d’un support écrit
traitant des trois parties propres a
chaque typologie de clients (parti-
culier - PME - ETI) préalablement
remis pour lequel il aura 3 semaines
de préparation.

MODALITES D’EVALUATION

A partir d'un cas donné dans lequel
est décrite la situation d'un client
dans son contexte spécifique, sa
situation patrimoniale et ses
besoins, le candidat doit proposer,
sous forme d’'un support écrit, dif-
férentes solutions alternatives en
les placant dans un mapping de
positionnement afin d'en faire res-
sortir leurs avantages concurrentiels.

Le candidat choisira, en la justifiant,
la solution qui lui semblera la plus
appropriée, en tenant compte de
toutes les opportunités permises
par les différentes réformes et lois.

Le candidat devra également rédi-
ger sa proposition.

Il expliquera le processus a suivre
dans linstruction du dossier
(notamment les actions a mettre
en place dans le cas de transfert de
contrats dans le cadre notamment
du PER) avec les relais d’informa-
tions a respecter aupreés des autres
services dans un principe de per-
formance globale.

Le candidat soutiendra a loral les
solutions préconisées en y explici-
tant les caractéristiques techniques
des produits et services, mais aussi
leurs capacités a accepter des modi-
fications afin de permettre l'agilité
nécessaire pour faire face aux évo-
lutions de vie possibles du client.

Lors de la soutenance orale le can-
didat expliquera sa méthodologie
d'adaptation dans la relation client
face aux différents canaux digitaux
de communication.

engagés, conformément a la DDA
(Directive sur la Distribution de [Assu-
rance) en veillant a sa bonne réalisation
et en réadaptant si nécessaire les condi-
tions (techniques, temporelles, financiéres)
en fonction des événements de vie du
client ou des opportunités offertes dans
la réglementation nouvelle en vigueur.

Obtenir des ventes additionnelles aupreés
des clients en mettant en ceuvre un plan
daction de fidélisation et en intégrant
les informations utiles pouvant étre
obtenues par les systéemes Big Data.

Envisager un nouveau prét ou une garan-
tie nouvelle, susceptibles de répondre a
une évolution éventuelle de sa situation
en auditionnant un client en portefeuille
a propos de ses biens financés ou assurés.

Permettre le retour a une relation client
positive et constructive en gérant les
situations difficiles et les litiges (opération
en anomalie...) en utilisant des techniques
de communication non violente et en
gérant son stress pour solutionner le
probléeme posé.

Permettre des axes damélioration dans
le suivi clients en utilisant les informations
recueillies dans les enquétes ciblées de
satisfaction des clients.

Rechercher l'amélioration globale de
loffre en analysant et en transmettant les
questions fréquentes soulevées par les
clients aux différents services de lagence.

Créer des rencontres clients et saisir de
nouvelles opportunités commerciales
en organisant des actions réalisées ponc-
tuellement en lien avec des occasions
spécifiques au parcours de vie des clients
ou en lien avec des opportunités contex-
tuelles du secteur (nouvelles réglemen-
tations...).

Déclencher des opportunités de ren-
contres et obtenir des recommandations
actives en développant sa présence dans
différentes communautés physiques ou
virtuelles (cercles, réseaux..) dans lesquels
il est possible de rencontrer ses clients
potentiels.

a orienter leurs clients vers celles pouvant
leur étre pertinentes.

Améliorer les résultats de ses plans
d’action en utiliser les stratégies des
opportunités cross-canal et les outils
collaboratifs du systéme d'information.

> MODE D’EVALUATION
DU BLOC 4

@ Cas pratique avec présentation des
actions a mettre en ceuvre dans le
cadre du suivi client en assurance,
banque.

DUREE: 2 heures

> MODALITES D’EVALUATION

Le candidat décrit lorganisation a
mettre en place pour assurer le suivi
du client et permettre sa fidélisa-
tion.

@ Cas pratique avec présentation des
actions a mettre en ceuvre dans le
cadre d'un développement de porte-
feuille clients en assurance, banque.

DUREE: 2 heures

> MODALITES D’EVALUATION

A partir d'un cas pratique donné,
présentant le cas d’'une agence dans
son marché, le candidat décrira
lorganisation a mettre en place
pour assurer le développement du
portefeuille client.

Il identifiera la cible et la zone de
chalandise a développer.

Il définira tous les supports de com-
munication physiques et virtuels a
déployer ainsi que sa stratégie de
présence dans les différents réseaux
sociaux, communautés et cercles.

Il définira sa méthodologie qui lui
permettra dobtenir des réseaux de
partenaires, apporteurs d’affaires
et de la recommandation active.
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VALIDATION DES ACQUIS DE LEXPERIENCE*

Les candidats doivent avoir au minimum une année d’expé-
rience dans le domaine de la certification demandée.

La procédure de validation des Acquis de UExpérience (VAE)
se déroule en 7 étapes:

=» ETAPE 1» L’ESA vous propose une aide gratuite pour
compléter votre dossier de recevabilité qui est
Uimprimé Cerfa n° 12818*02.
Nous vous recommandons de lire attentivement la notice
explicative, demande de recevabilité a la validation des acquis
de l'expérience (VAE), imprimé Cerfa n° 51260*02.
N’hésitez pas a appeler la Responsable du suivi admi-
nistratif des VAE de U'ESA au +33 (1) 47 00 00 48 ou
n.mayer@esassurances.com qui vous informera sur le contenu
du dossier, notamment les justificatifs a fournir.

A réception de la demande de recevabilité, cest-a-dire de
limprimé Cerfa n°12818*02 daté et signé dit « dossier 1» et
des piéces justificatives requises, soit dés que le dossier est
complet, le Directeur Pédagogique de 'ESA et la respon-
sable du cursus de la certification examinent le dossier
et prononcent, soit la recevabilité de la demande, soit la
rejettent dans un délai maximum d’un mois. Le résultat de
cet examen est communiqué sous 48 heures par courriel
au candidat.

= ETAPE 2 » Envoi d'un devis avec le contrat a signer

En méme temps que nous vous notifions la recevabilité de
votre demande, nous vous adressons un devis relatif a laccom-
pagnement par le Directeur pédagogique de I'ESA ainsi que le
contrat a nous retourner signé.

Attention! Cette validation de votre demande ne signifie pas la
validation des acquis de votre expérience professionnelle mais
seulement le début du process de validation de ces acquis.

Le montant du devis est de 1050 €. Il est le méme quelle que
soit la certification professionnelle que vous souhaitez obtenir.

= ETAPE 3 » Acceptation du devis et signature du contrat

Vous pouvez le régler en utilisant la somme au crédit de
votre Compte Personnel de Formation (CPF) en notifiant votre
acceptation du devis a la Caisse des Dépots et Consignations
(CDC) qui gere votre compte, et compléter par un cheque a
l'ordre de ['ESA si le solde de votre compte CPF est inférieur
a1050 €.

Bien sur, vous pouvez solliciter laide de votre employeur pour
couvrir ce que ne vous permet pas le crédit de votre CPF.
Enfin, si le crédit de votre compte CPF est insuffisant pour
financer laccompagnement a la VAE au titre du CPF, il existe
des modalités dalimentation complémentaire qui peuvent étre
prévues par un accord dentreprise, de groupe ou de branche.

* Conformément a la loi de modernisation sociale et au décret
2002.615 du 26 avril 2002 relatif a la validation des acquis de
lexpérience pour la délivrance d'une certification professionnelle.
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=» ETAPE 4 » Elaboration du dossier de validation (dit

« dossier 2 ») avec accompagnement du Directeur
Pédagogique de 'ESA

Ce dossier de validation dit « dossier 2 » va vous étre adressé.
Le Directeur Pédagogique attend de vous que vous remplissiez
compléetement et rigoureusement toutes les rubriques du
dossier.

La rédaction du « dossier 2 « requiert du demandeur a la VAE
un descriptif détaillé des missions et des taches qui lui ont
été confiées dans les activités de la certification demandée.

Le Directeur pédagogique de IESA personnellement va, a la
réception de ce « dossier 2 », apres avoir lu avec attention,
sentretenir avec le candidat a la VAE.

Il va lui exposer ce qui lui parait devoir étre complété, amendé
et pourquoi. Souvent, il va lui demander en outre de rédiger
un second « dossier 2 », car cest a travers deux de ses emplois
que le candidat peut parvenir a couvrir toutes les compétences
requises de la certification.

Alissue de ce premier entretien, il va lui adresser une fiche de
travail reprenant tous les points & revoir dans la rédaction du
«dossier 2 » qu'il a regu et qu'ils ont passé en revue ensemble
et parfois la commande d'un second « dossier 2 ».

La fiche de travail fixe avec le candidat la date d’envoi du
« dossier 2 » a reprendre ainsi qu’éventuellement du 2¢
« dossier 2 »,

A réception du « dossier 2 » corrigé et éventuellement pour la
premiére fois du second « dossier 2 », le Directeur Pédagogique
de [ESA, aprés en avoir pris connaissance, sentretient de nouveau
avec le candidat a la VAE, sassure que tous les points a compléter
ou a amender lont été. Dans le cas contraire, il lui renouvelle
ses observations. Il examine, si deuxiéme « dossier 2 » il y a, ce
dernier, et procéde la aussi a des observations qui, selon lui,
doivent étre prises en compte. Il adresse une nouvelle fiche
de travail qui fixe les points a reprendre et compléter et, avec
le candidat, la date a laquelle il doit recevoir ses corrections.

Selon les candidats, en particulier leur disponibilité, la rédaction
compléte et conforme aux informations requises du « dossier
2 » et éventuellement du 2¢ « dossier 2 » demande le plus
souvent deux fiches de travail, mais parfois trois, ce qui a pour
conséquence que cette étape 2 est rarement inférieure a
deux mois et souvent dure trois mois.

La responsable du suivi administratif des VAE tient un dossier du
suivi des fiches de travail par candidat permettant d'apprécier
la progression du demandeur de la VAE au regard des objectifs
fixés par le Directeur Pédagogique.

- ETAPES

Quand le « dossier 2 » ainsi qu'éventuellement le 2¢ « dossier
2 » sont jugeés finalisés par le Directeur Pédagogique de I'ESA,
ceux-ci sont transmis par le candidat sous format papier en
3 exemplaires et communiqués par la responsable du suivi
des VAE aux membres du jury qui recoivent le candidat pour
un entretien dans un délai d’'un mois maximum.

Parallélement a cet envoi, le Directeur Pédagogique de 'ESA
sentretient une derniére fois avec le candidat a la VAE pour
lui exposer le déroulement de l'entretien devant le jury.

Il fixe également avec lui la date et 'heure de cet entretien
avec le jury.



=> ETAPE 6 » Entretien avec le jury d'une durée d’une

heure minimum

Le Président du jury est le Directeur Pédagogique de 'ESA. Son
role se limite a demander au candidat pourquoi il souhaite
cette VAE puis, aprés que ce dernier ait livré ses raisons, de
bien vouloir exposer au jury son expérience professionnelle.

Le Directeur Pédagogique de I'ESA n'interviendra pas lors de
l'entretien du candidat avec les deux autres membres du jury et
il ne participera pas a la délibération du jury sur la délivrance
ou le rejet de la certification. Par contre, il fera part au candidat
de la décision du jury.

Lentretien avec le jury est d'une durée d'une heure.

- La T partie de l'entretien est consacrée a un exposé du
candidat qui est appelé a décrire en la synthétisant son
expérience professionnelle dans les activités principales
couvertes par la certification.

- La 2¢ partie de l'entretien consiste en des échanges entre le
candidat et les membres du jury qui permettront de valider
que le candidat maitrise les compétences attendues au vu
du référentiel de la certification enregistrée au RNCP.

-> ETAPE 7

Le jury délibére a l'issue de son entretien avec le candidat.
Sa décision est communiquée par courriel au candidat par
le Président du jury dans un délai de 48 heures.

Elle peut étre:

- une validation totale,

- une validation partielle,

- un rejet de la demande de VAE.

En cas de validation partielle, le jury motive sa décision et
précise les activités de la certification qui sont acquises et
expose au candidat ce qu'il doit entreprendre pour obtenir
une validation totale.

En cas de rejet, le jury motive sa décision.

Au final, entre 'étape 1 et 'étape 7, il faut compter un
minimum de 3 mois et parfois la procédure, du fait de
Uinsuffisante disponibilité du demandeur de la VAE, peut
durer jusqu’a 5 mois.

DESCRIPTIF DES COMPOSANTES
DE LA CERTIFICATION

La certification se compose des quatre composantes:

ACTIVITE 1 > Organiser son activité de prospection com-
merciale dans le cadre doffres de produits ou/et services
dassurance, banque auprés d'une clientéle ciblée.

ACTIVITE 2 > Accueillir, informer et analyser le contexte et
besoins du client.

ACTIVITE 3 > Conseiller et vendre des prestations adaptées
au client en assurance, banque.

ACTIVITE 4 > Fidéliser et développer son portefeuille client
dans un principe damélioration continue.

La validation des acquis de l'expérience (VAE) s'obtient par
la validation des quatre composantes. En cas de validation
partielle, les composantes validées restent acquises a vie.

Le candidat doit montrer ses capacités a:

Analyser lensemble des différents fondamentaux techniques
de lassurance, de la banque, juridiques et fiscaux ainsi que
l'ensemble des contraintes et obligations réglementaires.

Ecouter, comprendre et analyser les besoins du client.

QUELQUES EXEMPLES DE PREUVES
SUR LESQUELLES SE BASE LE JURY,

AU REGARD DES COMPETENCES
DECRITES DANS LES REFERENTIELS ET
LES BLOCS DE COMPETENCES

La pertinence du parcours professionnel du candidat
en rapport avec les activités professionnelles décrites
dans le référentiel des études doit étre étayée par des
exemples tels que:

» La prise en compte des exigences dans l'obligation
du devoir d'information et de conseil, commune a
loffre de produits bancaires et dassurances dans
les pratiques professionnelles démontrées par le
candidat.

» La prise en compte des caractéristiques des dif-
férentes réformes (Loi Hamon, Loi Bourquin) dans
les modalités de résiliation des principaux contrats
destinés aux particuliers.

» La prise en compte des délais de réflexion fixés par
la Loi Scrivener 2 pour protéger de surendettement
lemprunteur d'un prét immobilier.

» La capacité professionnelle pour l'exercice d'inter-
médiation en assurance obtenue.

» La capacité professionnelle pour les intermédiaires
en opérations de Banque et de services de paiement
obtenue.

» Proposer une offre en tenant compte des spécificités
du client, de son profil, de ses projets et de son niveau
de tolérance au risque.

» Suivre le client dans la durée en conseillant des ajuste-
ments dans le suivi de la gestion du client.

ATTRIBUTION DE LA CERTIFICATION

La validation totale par le Jury permet la délivrance de
la certification « Chargé.e de Clientéles en Assurance
et Banque ».
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