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1.1

1.2

1.3

Objectifs

Modéle de gestion de St-Gall / Tendances

— Le candidat connait les contenus d'une stratégie commerciale. Il connait les différen-
ces entre les processus normatif, stratégique et opérationnel.

— Le candidat est capable de décrire la stratégie commerciale de son entreprise avec
ses propres mots.

— Le candidat connait les objectifs d'une stratégie commerciale.

— Lecandidat connait les tendances et les défis actuels du secteur de I'assurance aprés
avoir lu les derniéres études en la matiére.

— Le candidat connait les conditions standards et les dispositions Iégales applicables
ainsi que les autorités chargées de surveiller le secteur de I'assurance et qui influent
sur l'activité de celui-ci.

Distribution

— Lecandidat est capable de traduire les objectifs de I'entreprise en objectifs de distribu-
tion (top down) et de les coordonner (bottom up).

— Lecandidat est capable de formuler des objectifs de distribution dans les différents
canaux et connait les différentes possibilités d'interactions.

— Lecandidat parvient a concilier les possibilités offertes par les différents canaux de dis-
tribution avec les attentes du client.

— Le candidat est capable de développer des méthodes et des instruments pour observer
le marché de fagon systématique. Il est capable d'identifier les modifications des pro-
cessus de distribution dans I'environnement de marché.

— Lecandidat est en mesure d'anticiper les tendances du marché et de s'occuper des diffé-
rents scénarios.

— Le candidat est capable d'adapter en permanence les processus de distribution au mar-
ché et de contrdler réguliérement leur rentabilité. Il est capable de mettre en place les
nouveautés et d'adapter les structures de vente.

— Lecandidat connait les stratégies de performance globale (produits, services et presta-
tions de service élargies) pour un portefeuille.

— Lecandidat est capable de développer sur la base d'une stratégie de performance en
temps opportun et de fagon systématique des solutions pour un portefeuille afin de
répondre aux attentes et aux projets des clients.

— Le candidat est capable d'expliquer la répartition des colits de distribution ainsi que le
budget consacré a la distribution.

— Lecandidat est capable de décrire les missions du contrdle de la distribution.

Processus / Processus de changement / Industrialisation

— Le candidat connait les effets de I'industrialisation sur la stratégie et connait les
tendances actuelles. Il sait comment les ressources, le marché et les compétencesclés
sont pris en compte.

— Lecandidat connait les différentes formes de présentation des processus et les divers
modéles d'assurance-qualité. Il sait expliquer la planification, 'organisation et l'optimi-
sation des processus de son entreprise et mettre en évidence les tendances actuelles.

— Le candidat sait comment mettre en place des processus conformes au marché, a
I'époque et aux besoins des utilisateurs et comment les contrdler réguliérement.

— Le candidat connait les différences entre les processus-clés et les processus de sup-
port le long de la chaine de valeur.
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1.5

1.6

Le candidat est capable d'expliquer différentes stratégies de sourcing, de citer des
exemples et de les classer par stratégie.

Le candidat est en mesure d'anticiper les tendances du marché en tenant compte des
différents scénarios portant sur la composition des processus (in-, out- et cosourcing).
Le candidat est capable de montrer limpact de la transformation numérique sur
l'industrie de l'assurance.

Politique des risques / Gestion des risques / Politique
de souscription / Prévention

Le candidat est capable de classer la politique des risques de I'entreprise conformé-
ment & la théorie (gestion des risques, politique de placement, politique de souscrip-
tion).

Le candidat est capable de décrire la politique de souscription de son entreprise avec
ses propres mots.

Le candidat sait comment sont congus les instruments pour le contrdle continu du
respect de la politique de souscription.

Le candidat connait les principes permettant d'évaluer correctement le rendement du
portefeuille sur la base de la politique de souscription.

Le candidat est capable de décrire les mesures concrétes découlant de I'analyse du
rendement.

Le candidat sait comment est appliquée une gestion de risque active pour atteindre
les objectifs de la politique de souscription

Le candidat peut appliquer des mesures menant d la réduction des risques.

Le candidat connait les possibilités offertes par une gestion active des portefeuilles et
des clients et les mesures possibles en la matiére.

Le candidat est capable d'analyser 'ensemble des risques et d'identifier les opportuni-
tés de vente.

Le candidat est capable de définir correctement les mesures a prendre pour I'ensemble
du portefeuille et certains clients en particulier.

Le candidat peut développer des mesures de prévention.

Indemnisation

Le candidat est capable de décrire les influences pertinentes des différentes compo-
santes du systéme d'indemnisation.

Le candidat est en mesure de gérer avec succés la qualité du portefeuille en fonction
des facteurs d'influence du systéme d'indemnisation.

Etude de marché / Prospection du marché / Gestion
de portefeuille

Le candidat est capable d'analyser correctement les attentes de ses clients. Il aide
alors a I'€laboration et a la mise en oeuvre de solutions d'assurance et de services
appropriées.

Le candidat est capable d'évaluer de maniére professionnelle la qualité d'une relation
client tant sur le plan individuel que du résultat global.

Le candidat est capable de développer des méthodes et des instruments pour obser-
ver le marché de fagon systématique.

Le candidat peut déduire des méthodes concrétes de prospection du marché et des
mesures de marketing destinées a la clientéle de base ainsi que des éléments de suivi
de portefeuille.
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1.7

2.1

2.2

2.3

2.4

Conduite d'entretien

— Lecandidat connait les bases de la conduite d'entretien (p. ex. les éléments de la con-
duite d'entretien, le niveau du contenu et de la relation, le conscient et le subconscient,
les besoins réels et objectifs du client, les avantages pour le client, la technique de
questionnement, la politique de risque et d'assurance, I'établissement de scénarios).

Matiere d'examen

Taxonomie
(explications dans la partie
générale des directives)

Modéle de gestion de St-Gall

L'entreprise, un systéme dynamique
Environnement de I'entreprise
Stratégies commerciales
Analyse SWOT / objectifs
Processus de gestion

normatif

stratégique

opérationnel
Regroupement d'entreprises
Communication

Distribution

Tendances

Marchés

Ressources
Compétences

Objectifs de distribution
Chaine de valeur

Processus de changement dans l'assurance

Processus-clés et de support

Surindustrialisation (inscouring/outsourcing et co-sourcing)
Multicanaux

Multi-acces

Nouvelles dispositions Iégales

Transformation numérique

Nouveaux besoins des clients

Politique de souscription

Evaluation du risque
Formulation du contrat
Composition des risques
Refus de certains risques
Surveillance

Prévention

2-6
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2.5

2.6

2.7

2.8

Gestion des risques

— Processus de gestion des risques
Eviter les risques
Réduire les risques
Transférer les risques
Assumer soi-méme les risques
— Chances et risques
— Mesures de prévention

Indemnisation

— Systémes et instruments de rémunération
— Différents types de commissions

Etude de marché / Prospection du marché /
Gestion de portefeuille

— Etude de marché

— Processus de distribution

— Analyse de la situation de la prospection du marché

— Objectifs de vente

— Organisation des contacts de vente

— Planification des ventes (distribution propre et par des tiers)
— Planification secondaire des ventes

— Planification budgétaire et controle

— Stratégies de performance

Conduite d'entretien

— Principes de la conduite d'entretiens
Prérequis humains
Etablissement de contacts de vente
Entretien avec le client
Suivi du dossier

pour le client)
Besoins du client (Maslow)
Techniques de questionnement

3-6

Psychologie (conscience/inconscience, besoins réels et objectifs du client, avantages
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Déroulement des examens

Examen écrit:

Résolution de cas pratiques, études de cas, réponse a des questions.

Examen oral:

Résolution de cas pratiques, études de cas, réponse & des questions. Maitrise de proces-
sus professionnels spécifiques en contact avec des clients internes et externes.

Le candidat regoit un cas une heure avant le début de I'examen et se prépare a I'examen.
Au début de I'examen oral, il présente ses ébauches de solution (max. 10 minutes; passé ce
délai, la présentation est interrompue par les experts). Au minimum deux experts condui-
sent ensuite un entretien d'examen (env. 20 minutes) avec le candidat. Un expert rédige le
procés-verbal d'examen.

Lors de I'entretien d'examen, les deux experts posent des questions sur la présentation
ainsi que des questions approfondies sur le cas et sur d'autres thémes de la matiére
d'examen.

Durée de l'examen

Examen écrit: 240 minutes

Examen oral: 30 minutes (aprés 60 minutes de préparation)

Moyens auxiliaires

Examen écrit:

— Examen a livre ouvert (open book): sont autorisés tous les moyens auxiliaires sur
«papier» (livres, textes de loi, documentation de formation, notes personnelles, etc.).

— Ne sont pas admis les outils électroniques en tous genres, d l'exception d'une calcula-
trice non programmable (sans fonction de sauvegarde ou accés internet) avec foncti-
ons de base.

— Les moyens auxiliaires ne peuvent étre employés que par une seule personne.

Examen oral:

— Examen d livre ouvert (open book): sont autorisés tous les moyens auxiliaires sur «pa-
pier» (livres, textes de loi, documentation de formation, notes personnelles, etc.) dans la
salle de préparation. Dans la salle d'examen sont admis - en outre du cas d'examen - que
les feuilles de présentation.

— Ne sont pas admis les outils électroniques en tous genres, a I'exception d'une calcula-
trice non programmable (sans fonction de sauvegarde ou accés internet) avec foncti-
ons de base.

— Les éventuels moyens de présentation sont mis a la disposition du candidat.
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6 Connaissances préalables

Connaissances de base en assurances requises pour 'admission a lI'examen fédéral final

et connaissances acquises dans le cadre des modules a traiter en vue de I'admission a
l'examen fédéral final.

Seite 8



Berufsbildungsverband der Versicherungswirtschaft
Association pour la formation professionnelle en assurance
Associazione per la formazione professionale nell'assicurazione



