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DOSSIER DU CANDIDAT

. SITUATION

Vous venez de prendre voire poste de chargé de clientéle & 'agence Montalbert du CREDIT
POPULAIRE.

M. BRIZZI, client de votre portefeuille, a pris rendez-vous suite-au prélévement de frais sur son
compte. |l s’agit d’'une commission de tenue de compte retenug & ia/suite du paiement d'un chéque
en dépassement de 'autorisation de découvert.

Vous recevez ce client qui souhaite des explications.

' TRAVA '.;“ FFECTUER

Vous menez Pentretien avec, pour objectifs, de faire la connaissance de votre client, de
comprendre la raison du dépassement de son autorisation de découvert, puis de déterminer et
metire en place les éléments favorisant I'instauration et le développement d’'une relation durable.

EXAMEN : BREVET PROFESSIONNEL Specialité ©: BANQUE

) < . Epreuve :
Durée de 'épreuve : 20 minutes, -
'+ oré praﬁon | 20 minutes. | COefficient: 2 TECHNIQUES DE COMMUNICATION
prepa - . APPLIQUEES AUX ACTIVITES BANCAIRES
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RENSEIGNEMENTS COMPLEMENTAIRES

Extrait de la fiche client :

. BRIZZI Alain 34 ans, chef de service au Ministére de I'Education Nationais.
Salaire annuel : 35 300 €,

» BRIZZI Lina 30 ans, épouse de Alain BRIZZI, assistante comptable.
Salaire annuel : 27 200 €,

. le couple a un enfant : Alexandra, 2 ans,

. renseignements financiers :
- compte joint ouvert en 1998, solde moyen : 3 732 €,
- epargne financiére disponible : 56 000 £,
- crédit en cours pour le financement d'une voiture ;
" mensualité : 750 €,
. nombre d'échéances rostantes : 6,
- découvert autorisé : 2300 €,
- solde actuel débiteur : 3000 £,
- nombre de jours débiteurs dans 'année : 32.
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DOSSIER DE L'EXAMINATEUR

 Eléments a découvrir par le candidat

Le débit est di & un week-end de détente a Biarritz qui & entrainé des frais exceptionnels bien que
peu excessifs au regard des fiux entrants : la situation doit se rétablir avec les revenus du mois
suivant dont une prime.

Madame BRIZZI est enceinte et vos clients projettent d’acquérir un-bien immobilier d’ici 12 mois.

Une banque concurrente a contacté récemment M. BRIZZI. Elle Iui propose un découvert plus
important & un taux préférentiel. Suite aux frais de tenue d& compte, M. BRIZZ est prét & changer
de bangue.

re

Le candidafsera évalué sur sa capacité a :

» accueillir, écouter et comprendre le mécontentement du client,
» découvrir ses besoins, ses projets,

. proposer des solutions adaptées aux informations recueiliies : augmentation du
découvert, préparation du projet immobilier,

. obtenir et expliquer les contreparties (produits, placements) si le taux du decouvert est
baissé,

. conclure entretien en s'assurant de la satisfaction du client et concrétiser un suivi.

L’examinateur jouera le rdle de M. BRIZZI et le candidat celui du chargé de clientéle.
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