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AGENCE ROND POINT

Vous avez pris récemment vos fonctions de conseilleriére) de clientéle dans 'agence Rond Point de la
Banque Principale de Crédit Cette banque qui compte prés de 8 milions de clients est organisée en 17
caisses régionales, dont la vitre qui regroupe 182 agences. Trés bien implantée dans la région pour des
raisons historiques, elle cherche & réactiver une partie de sa clientéle distanciée et souvent multibancariséde.

L'agence Rond Point est située au centre-ville d'une commune de 10 000 habitants. Elle ouvre ses portes du
lundi au jeudi de Bh30D a 1Bh1S et le vendredi de 8h30 & 13h00. Elle compte 2643 clienis dont une
importante proportion d'actifs travaille dans la capitale régionale située 4 40 kilométres La prise de rendez-
wous par les conseiliers est difficile dans ce contexte.

Vous avez été muté(e) dans cette agence & |a suite d'une redistribution des portefeuilles. La direction vous a
canfié la gestion du portefeuille n*1 composé de 453 clients. Tous les nouveaux clents conquis par lNagence
en 2008 v sont rattachés,

PARTIE |. LA NOUVELLE RELATION BANCAIRE

L'établizzement bancaire dans lequel vous travaillez s'est engagé, depuis guelques années, dans une
nouvelle approche de ka relation bancaire, basée sur la mise an csuvre d'une vértable Gestion de la Relation
Chent (GRC). Des moyens financiers, matériels et humains ont &t& investis dans cette siratégie, cependant,
les résuliats ne sonf pas conformes aux attentes de la direction. En effet, une récente &tude interne a montré
que 30% des clients de la banque assurent 90 % du PNB et que les clients non rentables consomment 30 4
40 % des efforts marketing. Tous les responsables des agences de la région ont été réunis lors d'un
séminaire pour les sensibiliser 4 lamélioration de cette démarche (annexe 1].

1.1. Expliquez comment la Gestion de la Relation Client permet de passer dune gpproche « produit » a une
approche « clignt »,

1.2. Citez et justifiez 4 enjeux majeurs de la mizq @n ceuvbe d'upe démarche de Gestion de la Relation Client
pour un établizzement bancaire.

L'analyse de Factivité de I'agence Rontl Point indique que seuls 50 % des clents ont U un contact avec leur
banque au cours de |la dernigre année alors gue Mobjectf fixé par la direction était d'atteindre 70 %.

1.3. Proposez trois moyens permettant de développer la fréquence du contact avec la clientéle de I'agence
Rond Paint.

PARTIE Il. L'ANALYSE DE L’ACTIVITE COMMERCIALE

La direction du réseau a récemment mis en place un nouveau systéme de suivi de l'activité commerciale des
consaillars,

Dans quelques jours, vous allez avoir un enfretien individuel aves votre supénaur higrarchique et ainsi faine
ke bilan des quatre premiers mois de votre activité,

2.1. Expliquez lintérét du tableau de suivi de Mactivitd commerciale (annexe 2) pour un{e) conseiller(ére) de
chentéle. Vous préciserez en particulier 'utilite des indicateurs (2), (3) et (4) mentionnes dans ce tableau.
2.2. Analysez votre activitd commerciale en faisant ressortir les principaux écarts.

2.3.. Proposez des solutions concrétes pour amélioner vos résultats,
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|-— o PARTIE Ill. LE SUIVI DES NOUVEAUX CLIENTS

A la suite de cet entretien d'évaluation, le responsable d'agence vous a fixé comme objectif principal le suivi
des chents ayant ouvert un compte & l'agence en 2008 (annexe 3),

3.1. Citez deux raisons qui expliquant le traitement spécifique des nouveaux clients.
3.2, Sélectionnez, 4 partir de Fannexe 3 et en justifiant vos choix, trois clients qui peuvent présenter un

risgue et trois clients dont le polentied n'est pas suffisamment axploité, Proposez une sclution & la situation
de chacun de cas clents. Vous présentarez volre réponse sous |la forme d'un fableau,
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Annexe 1 : Extrait d'un discours du Directeur Opérationnel de la BPC

« Comme vous le savez, il est de plus en plus difficile de conquérir, fidélisar at développer les contacts avec
la clientdéle. Clest pourquol nous avons décidé d'accentuer nos efforts dans lamelioration de nos relations
avec nos clients

La mise en place duneé démarche de Gestion de la Relation Client au sein de nofre élablissement a é&té
conditionnée par de nombreux facteurs internes et externes. En effet, nous devons faire face aux nouvelles
aspirations des consommateurs devenus plus exgeants el au jeu concurrentiel intense du secteur bancaire.
[.-.1

Cela s'est fraduit, entre autres, par 'approche multi-canal du réseau de distribution ef la mise en place de la
Gestion Evénementielle de la Relation Client.

Plus gqu'un projet se limitant & wne mobilisation a court terme, la Gestion de la Relation Client est une
siratdgie quiil est obligatoire d'aborder par étape. Les enjeux doivent &tre clairement identifiés. ...

Les stratégies orientées chents constituent un levier qui doit &tre accompagné dune refonte
arganisationnelle. Elles impactent les services des banques et leurs meéthodes de travail. Marketing,
distribution, management des ressources humaines, informatique... sont autant de services qui vont étre
maodifiés pour metire en place ces siratégies orentées clients, Nous pouvons méme aller plus loin puisguil
s"agit véritablement d'une évolution des mentaités du personnel - ne plus penser « produit » mais « client »,
La force de vente des établissements bancaires est la plus concemnée, tout le probléme réside a faire
comprendre et accepter cette nouvelle orientation a MNensemble des salanés. |...]

C'est pourguoi je vous demande de veiller a I'mplication de tous dans |a stratégie que nous avons choisie, »

Annexe 2. L'analyse de I'activité

Tableau de suivi de I'activité commerciale — Portefeuille 1

f | Toux da
Mombe Dt Boirs Mo de BV MNominne Tawe da .
RV RV RV ; : Productivied
Rardaz- p porcfpuille | abouwtissant & | d'ouverunss | concrEalion
vous | Provoguls | subis (1) peovequis | ne vente praduns (3 ol
Période L/ I I
Janvier a
m EB 17 i3] 18 f&[lﬂ-ﬁ B 22 2B 30,3 % 1,3
sl 50 13 37 21 26 % 17 21 34,0 % 12
Mars
2009 II'-. 65 ar 28 16 5l 005 289 44 439 % 1.5
Aol Wy
] 64 6 | 28 15 MY s625% 30 53 46,9 % 177
Curnul
CEENECHIOEON  EOmETw
Moyanma |
Mromts | D0 2675 |3326| 175 | 4364% 245 38,5 41,5% 1.49
CHEN  EDETS DR

(1) Hombes de rendar-vous honorts ovies des chents hors de wotrg poricioulle

[2) Taux dé BV provoquis = (Rambie de RV provogués | nombna tolal da RV x 100

(3) Taux de concrétisation = (nombne de B aboutissant & une venle £ namiboa lobal da BY) x 100
{4) Productivitd = nombre moyen de produits vendus par rendéz-nous ayant abouti & uné verils

Les principales causes des rendez-vous subis

Raison Fréquence
Demande d explications sur opérations 31 %
Réclamation tarifaire 26%
Suivi dossier en cours (cuverture, prit, elc.) 14 %
Prospect spontans 13 %
Cpération courania 1055
Autre (ordre de bourss, eic) 5%

Seunce | enquile inlame groupe juin 2008




Annexe 3 : Extrait de la base de données de votre agence au 30/04/2009

PORTEFEUILLE N°1 - les comptes ouverts en 2008

e Epargne Solde CAV
salaire BRTVICEE {en €} fon €] (en €)

BE3O 1 O O 12 648 52 MRH - - 856,30

T2E9 1 i ol 315822 MRH 2 883,11 - B 54

2013 1 O Chusi 11 385,84 - & 587,08 |Immobilier 1145548

5460 1 O Mon 128,34 - - - 19722
) MRA Resemve

8237 1 a1} i 193267 MRH * | aargent 588,41

5355 1+1 O i B 04125 MRA Parsonnal 190712
Réserve

4385 2 sl o 14 325 BB - 22 568 TS d'argent -1 238 33

1] 1 i i 123740 EAY - 852 56

7268 1#1 Ol Ol T 74231 = 1.360,52 |Persommel 743,02

3975 1 Cugi Qi 24 388 55 - 20 50,00 =268 44
. a Réserve

29498 2 Couai i 10 242 65 d'argant 3 8T2 TR

MRA
4631 1 i 1] 659,78 MRH . - =130,69
EAN

4458 1 Mon Qi B35 a = |lrmmobilier =56 11

3 | 1 Ol Ol 312545 et . |immobiier 701,32

801 1 i i 532633 4 21369 |Personnel 462 75

T620 141 Dl O a8s.M 2 6B3 57

2TTh 1 Chisi i E20,54 MRH Immobiier <52 95

6156 1 Ciui Chui 123558 MRA -174,05

1142 1 Ciui Chui 23T 42 MEA, - |Personnel A56.55

3 ) 1 i Qi & TGS 20 - 212568 . G4 21

4686 i O Qi ART222 MRA 123522 |Parsonnal =B0,43
F MFLA Résana

4085 i D Mon IT 55 MRH " | argent 28181

Remargue : Le découved aulsiss ast compris uniguemnent dars le cadre d'un Torall de services,

* Carles : 1 = CB Inlamationals classigue, 2 = CB inlematicnake haut de gamme
= Ansurances | MRA = Azaurancs aule, MRH = mullirsque habitation, GAY = garantie des accidents de La vie




