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Petit prospect
deviendra grand client

Un positionnement résolument commercial dés I'entrée en relation répond a P 2
un enjeu essentiel de conquéte, mais aussi d’amelioration de I'image du Groupe. Z
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Le marche Entreprises

ntrée en relaticltl
U n act

Un positionnement
résolument commercial
deés l'entrée en relation:
cette approche du client
répond a un enjeu
essentiel de conquéte,
mais aussi d’amélioration
de l'image du Groupe.

vec plus de 51000 clients
a Entreprises en porte-
feuille, BNP Paribas est

en France I’établissement bancaire
leader sur ce marché. Sur un tel
parc, les ruptures de relations
entrainent une érosion naturelle,
qu’elles soient a I'initiative de la
banque ou des clients (notamment
les arréts d’activité). D’ou la néces-
sité, simplement pour maintenir le
volume du parc, d’entrer en rela-
tion chaque année avec quelque
5000 entreprises nouvelles!

« Cet objectif est rempli, mais nous
n’allons pas au-dela, commente

e commercial

Thierry Foucaud, Responsable du
Développement Commercial Entre-
prises BDDF. Cette stagnation de

notre part de marché s’accompagne
également d'un déficit d'image.
ainsi que I'a révélé notre dernier
barometre de satisfaction (cf. Argu-
ments n°22). Notre enjeu essentiel,
aujourd’hui, est clair: nous posi-
tionner résolument dans une logi-
que de relationnel commercial avec
le client, et cela dés 'entrée en rela-
tion.» Autrement dit, I'entrée en
relation avec chaque client doit
contribuer a identifier ses besoins
spécifiques, pas seulement finan-
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ciers. Comment ? En découvrant
ses spécificités (activités, contrats,
clients, fournisseurs, salariés...),
approche qui bénéficie désormais
de la nouvelle convention de
compte. « Cette connaissance
permet de proposer immédiate-
ment des produits a la fois diver-
sifiés et pertinents et de vendre
ainsil’expertise de BNP Paribas »,
précise Yves Federspiel, de BDDF
Développement Commercial. Une
image de professionnalisme qui
peul aussi étre renforcée par le
recours a la bibliotheque de cour-
| riers NAC (cf. liste détaillée encar-
| tée dans ce numéro)! |

“'“ du Groupe, 57 % sont E1, :*
| 18% E2, 13% E3, 5% E4
| et 7% sont des administrations, i
“‘; des grandes associations w
| et des investisseurs ihstitutionnels. |

| Les taux de pénétration

|| de développement surtout i
i pour les deux premiers segments.

‘ révélent les potentiels importants J‘ﬁ

fondamental

Une convention
Entreprises enrichie

Avec la nouvelle convention Entreprises,
le Chargé d'Affaires bénéficie d’un support dynamique
pour une entrée en relation placée sous un angle

résolument commercial!

isponible fin décembre,

la nouvelle convention

Entreprises a été enrichie
de maniere significative. Une
refonte qui vise deux objectifs: pla-
cer d’emblée le client dans les
meilleures conditions pour utiliser
les différentes possibilités offertes
par son compte; permettre au CAE
de se positionner dés l’entrée en
relation en tant que conseiller, a

travers la déclinaison d’une offre -

commerciale complete. « Remise
systématiquement a chaque nou-
veau client, la convention Entre-
prises concrétise I'entrée en rela-
tion, rappelle Thomas Courtois,
de Produits et Marchés. Mais, au-
dela de cet aspect, elle constitue
également un support dynamique
pour établir la relation dans la
confiance et proposer. sans tarder,
des solutions adaptées aux besoins
du client. »

Concrétement, la convention Entre-
prises se présente sous la forme
d’une pochette a remettre au client,
complétée par d’autres outils. Par
rapport a I'ancienne version de cette
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convention, qui contenait déja les
conditions générales, fixant le socle
juridique de la relation, un exem-
plaire d'une procuration générale
et une convention de paiement sauf
désaccord. de nouveaux documents
ont ainsi été ajoutés.

i L'aide a la souscription
des produits de banque
au quotidien

Désormais, une brochure com-
merciale est intégrée dans la
convention. Compléte, elle pré-
sente les produits de banque au
quotidien: relevés Multi-Choix,
BNP Net Entreprises, Télégestion
BNP, Cartes BUSINESS et Cartes
AFFAIRES. Le CAE, quant & lui,
dispose d'un bulletin a usage
interne pour recueillir les sous-
criptions de ces produits. « A
travers ces deux outils, 1'un
commercial, I'autre pratique, 1’ob-
jectif est de faciliter le travail du
Chargé d’Affaires lors de I'entrée
en relation pour amener son client
a souscrire tout de suite les pro-
duits de base dont il aura =
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-» besoin dans sa gestion quoti-
dienne », précise Thomas Courtois.
De nouveaux contrats pré-imprimés
complétent encore la convention:
une lettre de dénomination com-
merciale, une lettre de décharge
pour passation d’ordre par fax et
une demande de sous-titre pour I'in-
titulé d'un compte.Cette conven-
tion Entreprises doit étre remise au

QOECIEREECE
LES BANQUES POPULAIRES EN POINTE

Parmi les concurrents, le groupe
Banques populaires se distingue
par la qualité de sa convention
Grand Large. Trés compléte,
celle-ci révéle son amhition

sur le marché des PME-PMI.

des conditions tarifaires indiquées
dans la convention; détail

de tous les financements a court
et moyen terme, y compris &
I'export... Au Crédit agricole

et aux Caisses d’épargne, les

Le marche Entreprises

I|!

 Parallélement a la refonte
| de la convention Entreprises,
une nouvelle brochure destinée aux
| prospects est en cours d’élaboration.
Véritable vitrine de BNP Paribas,
| elle proposera une vision compléte

et synthétique du Groupe:

|| présentation de ses métiers,

' | de ses filiales, etc. Avec, sur

| le méme document, une déclinaison
‘1 de I'ensemble des produits de

| 'offre BNP Paribas & la disposition
’\‘ des entreprises, abordée sous
4 ‘ un angle “problématique clients”.
| Un outil disponible début 2001,

2 utiliser sans modération

|| dans toute démarche de prospection! |

Grand Large fait le tour

de la relation avec le client:
réponse globale aux hesoins
de I'entreprise; transparence

client a l'occasion de la signature
des conditions -particuliéres de
fonctionnement du compte courant,
éditées par la transaction d’ouver-
ture de compte. Dans un deuxiéme
temps, par exemple au moment de
laremise des movens de paiement,
le CAE remettra & son client un tam-
pon encreur avec son RIB et lui pro-
posera deux nouveaux modeles de
lettre (présents dans la NAC) pour
informer ses clients et fournisseurs
de ses nouvelles coordonnées

conventions se rapprochent de celle

de BNP Paribas. Un domaine dans

lequel les autres établissements
sont plus en retrait.

AP

bancaires — deux fichiers pouvant

lui &tre envovés par e-mail, ce qui
contribue & donner une image
moderne de la banque. L'entrée en
relation est également 'occasion
de présenter au client E1 ou E2 le
magazine En Téte qui lui sera
adressé ensuite a chaque parution.
Trois mois plus tard, un mailing
automatique de fidélisation
annoncera un futur rendez-vous
avec le CAE pour faire un point glo-
bal de la relation. B

Notre action de prospection
pour ce deuxigme
gquadrimestre de !'année
2000 enregistre 4575
entrées en relation, en
progression de 16,5 % par
rapport a la méme période
1999, soit 75 % de notre
objectif annuel et 109 %

Nombre dentrées
en relation au 31 aoit = 6000

Objectif E
annuel 5000

Nombre de visites par CAE
en année glissanie / 4000

de notre point de passage. 3000
En année glissante, le —
nombre de visites se stabilise 2000
& 56 visites par CAE. E
Notre effort de prospection
doit encore s'intensifier

a destination de nos
prospects les plus rentables
des segments E2 et E3.

1000

0
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Janvier a ao(it 1999

Janvier a aoQit 2000
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les préts compatibles experﬁ

Une vraie famille de crédits

Depuis juillet 2000, deux nouveaux produits ont enrichi la gamme

des Préts Compatibles expert. La gamme des crédits d'investissements
permet désormais d'offrir des réponses mieux adaptées aux différentes
attentes des clients face aux évolutions des conditions de marché.

il ﬁ#ﬂ!ﬂ!@f‘
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a gamme des Compatibles

Entreprises est composée des

Compatibles “classique”, des
“spécifique” et des “expert”. Les
Compatibles expert comptaient
deux produits. En 1996, nous avions
lancé le prét a taux variable avec
garantie taux plafond. Puis, en no-
vembre 1999, le prét a taux variable
avec garantie taux plafond et taux
plancher. Deux nouveaux venus
élargissent encore les options pro-
posées aux entreprises:
D le prét a taux variable avec option
passage a taux fixe donne la possi-
bilité de choisiride passer a taux fixe
achaque date anniversaire du contrat,
I'option prise étant irrévocable. Le
risque pris sur un taux variable peut
ainsi étre “géré” tous les ans:
b le préta deux phases dont les moda-

lités de fonctionnement, durées des
deux phases et conditions finan-
cieres, sont définies des le départ. La
premiére phase bénéficie d'un taux
fixe attractif: au moment du démar-
rage de la seconde phase. 'entreprise
peut choisir de passer & taux variable
ou dC pOUrSUi\‘TC avec un nouveau
taux fixe.

«Avec ces quatre préts, les Compa-
tibles expert forment une vraie
famille », explique Marie-Hélene
Sénéchal, de Produits et Marchés.

I Des propositions affinées
«La vente des Compatibles expert
nécessite de prendre en compte la
problématique du client et de choi-
sir la formule de financement cor-
respondante. Dans des conditions
de marchés donndées. il v aura tou-
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jours un Compatible expert adaptsé,
reprend Marie-Hélene Sénéchal. Les
options au sein d*un produit per-
mettent aux clients de ne pas étre
coincés dans un schéma définitif. »
Avec les Compatibles expert. chaque
client est en mesure de gérer son
dilemme entre le taux fixe sans
risque et le taux variable attractif
mais risqué. «La capacité d’antici-
per en fonction de la conjoncture
économique est un atout primordial
dans 'utilisation de cette gamme de
produits, commente Yves Federspiel,
de BDDF Développement Commer-
cial. Nous communiquerons pro-
chainement et régulidrement aux
CAE des analvses sur les tendances,
la monnaie. le change et les taux
qui les aideront & avoir une vision
prospective. » B
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A quinze mois de la fin de la période transitoire, un douloureux “big-bang” est a craindre.
Pour l'éviter, chaque CAE doit convaincre ses clients d'anticiper la bascule de ses comptes.

. Contacter chacun

de ses clients pour le convaincre
de la nécessité de prévoir

dés maintenant la bascule

des comptes bancaires

avant le 30 juin 2001.

. Rappeler qu'une PME met

|| en moyenne six a dix-huit mois
pour se préparer. Ainsi, un E3

bascule des comptesn

impossible big-bang

a période transitoire s'achéve fin 2001.

Dans 'ensemble, les entreprises n'ont
gueére commencé a se préparer. Cepen-

dant, un “big-bang” faisant passer l'essentiel
des comptes des entreprises a l'euro le
31 décembre 2001 s’avere irréalisable. Cest
pourquoi les pouvoirs publics ont validé un
scénario national qui invite celles-ci a bas-
culer leurs comptes bancaires au plus tard
le 30 juin 2001. Leurs dirigeants doivent
donc d'urgence s'engager dans leur prépa-
ration a I'euro et fixer une date pour la bas-
cule des comptes, méme si la comptabilité
devait rester en,francs jusgu'au 31
décembre 2001. D’autant que, au premier
semestre 2001, BNP Paribas. conformé-
ment & ce scénario national, incitera les
entreprises, comme d’ailleurs les profession-
nels et les particuliers, a commencer a utiliser
I’euro dans les transactions quotidiennes. 11
vaudrait donc mieux y étre préparé. Le second
semestre 2001, quant a lui, toujours selon ce

ou E4 qui n'a pas vraiment
avance est déja en retard.

2. Proposer au client

une aide a la planification,
c’est exactement le réle de BIE.
i, Centraliser les dates

de bascule dans un tableau

au niveau du Groupe afin de
prévoir I'organisation nécessaire.

Sy
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scénario, sera utilisé pour la bascule d'office
par les banques des comptes encore en francs
et la préparation de I'euro fiduciaire.

I Anticiper,

convaincre, planifier

«Sans réaction de notre part, nous irions tout
droit vers une situation ol les comptes seraient
basculés sans préparation suffisante des entre-
prises, avec trés probablement une accumula-
tion d’erreurs et de mécontentements désastreux
pour notre activité commerciale », pronostique
Philippe Caplet, de BDDF Cellule Euro. Pour
éviter cette ornigre, chaque CAE va devoir anti-
ciper, convaincre et planifier. Anticiper, parce
qu'il est nécessaire de prendre contact dés
maintenant avec tous les chefs d'entreprise, car
leur préparation & l'euro ne se limite pas 4 la
détermination de la date de bascule. Convaincre,
parce que, actuellement. la plupart des entre-
prises ne sont pas conscientes des risques et
des cotits que va entrainer leur impréparation.
Et enfin planifier. parce que. aprés avoir recueilli
les dates prévisionnelles de bascule des comptes
de tous les clients, il faudra faire la synthese
de ces informations de fagon a étaler les tra-
vaux préparatoires et éviter ainsi les goulets
d'étranglement. « Nous ne pouvons pas repro-
cher & nos clients de ne pas se préparer et
rester nous-mémes passifs devant la situation
actuelle. Il n'v a pas de temps a perdre, car,
sous la pression des médias. des pouvoirs

publics ou des organismes consulaires ou
patronaux. les chefs d’entreprise vont se réveiller
tous en méme temps. Nous le savons, & nous
de prendre les devants...» ®
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