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La Banque Populâire Lorraine Champagne, dont le siège social se situe à Metz
(Moselle), comprend plusieurs secteurs départementaux. Le secteur de la Marne
compte 3 directions de groupe (Châlons-en-Champagne, Epernay et Reims), 20
agences et 130 collaborateurs. Ce secteur très dynamique comptabilise 40000
clients (33 000 particuliers et 7 000 professionnels).

L'agence Banque Populaire de Vitry-le-François (appartenant au groupe de Châlons-
en-Champagne), située en centre-ville, draine un flux conséquent de clients, tant
particuliers que professionnels.

M. Henri POLIN, directeur de I'agence, conscient de I' importance de Ia concurrence
sur le secteur des professionnels dans sa zone de chalandise, est déterminé à
développer son portefeuille de clients professionnels.

Vous êtes chargé(e) de traiter les dossiers suivants :

- Dossier 1 : Les performances commerciales de I'agence
- Dossier 2 : La gestion d'un dossier client professionnel
- Dossier 3 : La préparation d'un événement commercial à destination dè

la clientèle des professionnels

NB: Bien qu'inspirêes d'un cas rêel, pour des raisons de confidentialité et de
simplification, les données chiffrées ef les rnises en situation sont fictives,
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DOSSIER 1 : Les performances commerciales de I'agence
(Annexes 1 à 4)

Conscient du retard sur le segment des clients professionnels, M. POLIN décide
d'analyser les performances de son agence.
Les 224 clients professionnels (au 3010412016) sont gérés par M. Gilles OPETRE,
seul conseiller clients professionnels de I'agence.

'1.1 Présentez et complétez un tableau de bord permettanl d'analyser les
performances commerciales de I'agence sur les deux segments (particuliers et
professionnels).

1.2 Commentez les résultats de l'agence de Vitryle-François par rapport aux
performances du groupe de Châlons-en-Champagne sur le segment des clients
professionnels.

1.3 ldentifiez sur le segment des clients professionnels, les causes des contre-
performances de I'agence et de son conseiller.

' l.4 Proposez des actions managériales améliorant !a situation de I'agence pour le
segment des professionnels.

DOSSIER 2 : La gestion d'un dossier client professionnel
Annexes 5 à 8)

M. MILLAU, directeur d'une entreprise de travaux publics à Vitryle-François, a
évoqué son projet d'acquisition d'un tractopelle avec M. OPETRE. ll lui a remis un
dossier complet décrivant son projet
Vous appelez M. MILLAU pour fixer un rendez-vous afin d'envisager une suite à sa
oemanoe.

2.1 Analysez la faisabilité du projet.

2.2 Portez un avis motivé sur le projet.

2.3 Déterminez le coûl total du financement du proiet de M. MILLAU.
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DOSSIER 3 : La préparation d'un événement commercial à
deslination de la clientèle des professionnels

(Annexes 9 et 10

Pour relancer I'activité auprès des professionnels, M. OPETRE envisage de réunir un
groupe de clients professionnels pour un petit déjeuner de réflexion sur le lhème:
< Quelles perspectives pour Vitry-le-François à I'horizon 2017 ? ). L'objectif est de
détecter de nouveaux besoins et de plâcer de nouveaux contrats. ll vous charge de
I'organisation de l'événement programmé le 15 juin 2016.

L'organisation des activités de I'agence ne vous permet pas de vous libérer pour les
préparatifs de cet événement avant le 24 mai 2016.

3.1 Vérifiez si la date prévue pour le début des préparatifs pourra être respectée.
Vous appuierez votre vérification sur la représentation graphique de votre choix.

3.2 Proposez des solutions pour maintenir la date de l'événement au 15 juin 20'16.

3.3 Concevez un tableau de bord permettant de mesurer I' imoact de l'événement
commercial sur les performances du segment des clients professionnels de
l'agence durant le mois suivant l 'événement.

M. OPETRE souhaite réunir I 'ensemble des collaborateurs de I'agence pour les
informer de l'événement. Vous êtes chargé(e) de préparer celte réunion.

3.4 Présentez et expliquez les étapes nécessaires au bon déroulement de la réunion.

3.5 Précisez le contenu de la convocation à la réunion à afficher dans la salle de
reDos du oersonnel.

BAREME INDICATIF

DOSSIERl:25points
DOSSIER2 i22points
DOSSIER3:28points
Forme: 5 points

TOTAL: 80 points
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ANNEXE I : Présentation du groupe de Châlons-en-Champagne et
de l'agence de Vitry-le-François

Groupe de Châlons-en-Champagne :

Agence de Vitry-le-François :
Directeurde I'agenæ

IV, POLIN

1 Conseiller d'accueil 4 Conseillers de clients particuliersI Conseiller clients professionnets
IVl. OPETRE

ANNEXE 2 : Données issues du système d'information

Performances de l'âgence dans la région Lorraine Champagne

Ranq
SEGMENT DE CLIENTS

cl ents Particuliers
cl ents professionnels 98

PRODUITS
Epargne

Epargne (en k€) 80
Equipements

Cartes bancaires
Prévovance clients oarticuliers 70
Prévovance clients orofessionnels 131

Crédits
Crédits clients particuliers (en k€) 92
Crédits clients professionnels (en k€) 1'17

Source : Banque populaire

La région Lorraine Champagne compte'146 agences.
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ANNEXE 3 : Extraits de la grille d'entretien individuel

Nom, prénom : OPETRE, cilles
. Date entretien : I Mai 2016
. Date entretien précédent : 14 Mai 2015

Agence : Vitry-le-François
Poste occupé : Conseiller de clienls professionnels
Depuis: l er Février 2012

Evalué par Monsieur/Madame : M. POLIN

Source Banque populaie

Degré de maîtrise

Tâches
a

o)

.o)
tll

o
.a
(!

q)

o

UJ

Traite les opportunités de contact dans son plan de contâct

Prépare et mène les entretiens de vente

Equipe les clients en fonction de leurs besoins

Evoque les projets avec son client et les enregislre dans le
dossier client

Met à jour les bases de données à partir des renseignements
collectés

Réalise des activités
réalisation de prêts et
d'assurances)

techniques (ouverture de compte,
crédits, réâlisation de devis et offres

Crée et développe un réseau de prescripteurs, grâce à des
relations suivies âvec les notables et les oroanisations
professionnelles du marché

Négocie les conditions des relations avec les entreprises âvec
l'objectif de maximiser la rentabilité de son portefeuille

Analyse le risque économique, commercial et financier avant
tout octroi de crédits

Etudie et monte tous les dossiers de finâncement
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ANNEXE 4 : Extrait d'une réunion d'agence

( . . .  )

M. POLIN (directeur d'agence) - ( l l faut essayer de comprendre pourquoi il nous
est difficile d'atteindre nos objectifs de conquête. )

M'rr' FIGUA (chargée de clientèle ( particuliers >) - < Nous devrions être cinq
chargés de clientèle pour gérer l 'ensemble des clients. Or, si un chargé est en arrêt
maladie ou en congé, il est difficile de gérer des dossiers que nous ne maîtrisons que
moyennement. Aussi, Mme KILOUTOU est en congé maternité et n'a pas été
rempracee. D

M. POLIN - ( Je comprends mais je pense que le problème n'est pas seulement lié
au personnel. l l ne faut pas oublier que nous avons à deux pas de nos locaux nolre
principal concurrent I le Crédit Agricole agence professionnelle ! N'oublions pas non
plus I'ensemble des agences concurrentes de Vitry | ))

M. OPETRE (chargé de clientèle ( professionnels D) - < ll faut aussi tenir compte
de notre tissu économique local. Vitry-le-François souffre encore aujourd'hui. Cette
zone d'emplo; est particulièrement affectée par la crise et peine à se relever.
Egalement, les activités support aux entreprises sonl beaucoup moins présentes ! ))

Me"' FIGUA - ( Pour être honnêle, nous manquons de temps pour prospecter sur
les éventuels projets des clients. Nous devrions faire des efforts pour développer nos
opportunités de contact ! ))

M. POLIN - < En effet, dans ce contexte concurrentiel accru, il semble indispensable
de fidéliser au maximum notre clientèle. Ne perdons pas de vue non plus la
prospection. Soyez âttentifs dans la presse aux créations d'entreprise par
exemDle ! >

M. OPETRE - < Et grâce à notre système d'information performant, nous pourrions
facilement mettre en Dlâce cette veille informationnelle. D

M. POLIN - ( N'oublions pas que la politique de notre entreprise est d'encourager
I'audace de ceux qui entreprennent et donc de les accompagner dans leurs
projets ! D

( . . .  )
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ANNEXE 5 : Fiche professionnelle pour t'étude d'un dossier client

Obiectifs de cette fiche :

- ldentifier les données indispensables à I' initiation d'un dossier client
- Favoriser une remontée claire et compréhensible de I' information
- Faciliter le processus de validation des demandes des clients

Étape1: La demande

Objet de financement
Caractéristiques (montant, durée, taux, assurances)
Contexte de I'investissement

Étape 2 : Siqnalétique de l'emprunteur

ldentification bancaire
ldentification client: forme juridique, activité, renseignements sur le dirigeant (âge,
sexe, expérience, ...), typologie des clients et des fournisseurs

Étape 3: Analvse de la fâisabilité

Analyse des indicateurs d'activité et leur évolution :
Chiffre d'affaires (CA), résultat d'exploitâtion (RE), résultat net (RN) et capacité
d'autofinancement (CAF)

Analyse des indicateurs de financement et leur évolution :
Fonds de roulement net global (FRNG), besoin en fonds de roulement (BFR),
trésorerie nette (TN)

Analyse du diagnostic express

Étape 4 : Avis et motivation du charqé de clientèle sur la demande

Points forts / points faibles
Analyse qualitative, quantitative et ârgumentation précise expliquant les points clés
pour la prise de décision

Soufce : Banque Populaire
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ANNEXE 6 : Etats de synthèse de la SARL MILLAU

Les états sont exprimés en euros.

COMPTES DE RÉSULTAT

au
31tO3t2016

au
31t03t2015

Chiffre d'affaires net
Total des oroduits d'exploitation

553 017 529 830
553 017 529 830

Achats de marchandises
Variation de stock
Autres achats et charges externes
lmpôts, taxes et versements assimilés
Salaires et traitements
Charges sociales de personnel
Dotations et amortissements et
Drovtstons

52 413
1 830

266 950
7 411

121 317
44 093

20 607

55 357
-500

245 794
12 235
99 583
42 113

35 651
Total des charqes d'exploitation 515 021 490 233

Autres produits financiers 0 948

Total Droduits financiers 0 948

Charoes d'intérêts À 4a. l 6 322
Total charqes financières 4 't21 6 322

Total des produits exceptionnels 0 0
Totâl des charqes exceptionnelles 0 0

TOTAL DES PRODUITS 553 017 530 778
TOTAL DES CHARGES 519 142 496 555
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ANNEXE 7 : Diagnostic express de la SARL MILLAU

\ I i  i ï r r -  l  ê -  F,2n-^i  e

Dal-e .1 'eoaE10n :  maa 2u-Lc'

SARL M,-LAJ Représentant : Monsieur Mil lau

Àctivité : Travaux de terrassements couranLs

Enlrée ên rêlation : Déceûrbre 2015

rTr i  rÂ . rê / i  êôrrô nÂrnl-

ç,, - r , - i  l  l  er ,  Ê 
-^nnr -  o".  r le su-vei l lance

iônr c, .  lêc a / têrniêrc m^ie .  n dhèdrrê rql

MonLanL en (C)

.^ ' :F.^ i  h:rd-ê dê t- lâr .ê :  ïT+

Fonctionnement du compLe (en K€)

Fonctionnement
Sofde

Débit  net Crédit  net
a4/16 46,6 50. I 4,2
a3/16 88. 0
a2 /16 52, O 54,A 2,O

101,5 r1"4 ,2 12,- /

Source : Banque populaîe
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ANNEXE 8 : Conditions de financement du proiet

Investissement : tractopelle

Montant de I' investissement :
63 320 € HT

Montant emprunté ; 63 500 €

Durée de I 'emprunt:7 ans

Taux nominal annuel : 2,3 7o

Frais de dossier: 520 €

Montant annuel de I'assurance: O,4 Vo du montant emprunlé

N/odalités de remboursement : mensualités constantes remboursables au taux
mensuel orooortionnel

Taux proportionnel mensuel = Taux nominal annuel / '12 (avec 4 décimales)

Remboursement par période = 4x

avec :

1 0+ô' '

- Yo = Montant emprunté
- n = nombre de périodes de remboursement
- I = taux d'intérêt pâr période
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ANNEXE I : Liste des tâches de l'événement

Une semaine correspond à 5 jours travaillés.

Intitulé Désignation de la tâche Antériorités
des tâches

Durée de
la tâche

A Réservation de la salle 1 journée

B Sélection du traiteur pour la prise en charge
du buffet c-E l journée

c Appel d'offres des différents traiteurs de la
ville

2
semaines

D Ciblage des clients professionnels à inviler K l journée

E Relance des clients 4 journées

F Création d'un outil de suivi des réponses des
clients D Y.jownée

Préparation et commande au siège des ILV '1 semaine

H lnstallalion de la salle G-B Y2 jownêe

Envoi du listing clients au siège pour
impression et envoi des cartons d'invitation D 2

semaines

J Préparer la réunion Y" jounée

K Réunion dês collâborateurs Y2 Jou.née

Tâches complémentâires à intégrer dans I'organisation de l'événement.
Prévoir d'inviter des personnes officielles (tâche L) : M. le Maire de Vitry-le-François
et M. le directeur de la Banque de France. Cette tâche est à réaliser en 2 jours et
interviendra tout au début du projet pour permettre à ces personnalités de dégager
du temps dans leur planning.

Une étude plus approfondie (tâche M) de chaque invité est vivement conseillée. Ce
travail sur Ie portefeuille clients est estimé à 3 jours. L'étude sera réalisée après la fin
de la relance.

Vous seul(e) êtes chargé(e) des préparatifs.
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ANNEXE 10: Calendrier

. Les cellules sur fond noir représentent les dimanches et les jours fériés (le jeudi 5
Mai et le lundi 16 Mai).

. L'agence est ouverte du mardi au samedi.

Mai 2016
LUn Mar MêT Jeu Sam Dim

2 3 6 7
9 '10 11 12 14

18 19 20
24 25 26 27 28

30 3'l

Juin 2016
Lun Mar Mer Jeu Sam Dim

2 3 4
6 7 8 9 10 1'l
13 14 15 16 17 18
20 21 22 23 24 25
27 28 29 30
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