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Deux impératifs pour Gisele Clement
(CPF a Paris-Raspail) : rassurer et expliquer.

clientestarrivéalagence lrés en
~= colére, menacanl de cloturer son
compte. On venait de lui facturer plusieurs
opérations en dépassement. Je Iai aussitot
recu a mon burecau etl’ai laissé exprimer
ses griefs. Puis nous avons faitle point de
sasituation.» Conslatant que le contrat Pré-
sence, donlson client est titulaire, lui auto-
rise un découvert manifestement insufli-
sant, Marie-Brigitte Renfermé, chargé de
clienteéle a Paris - Rue de Bourgogne, lui

Les arguments clés

Gisele Clément,

CPF a Paris - Raspail

@ Rassurer le client en [ui
proposant un service personnalise :
I'octroi ou 'augmentation d'une
facilité de caisse dans le cadre

des contrats Présence, ou Provisio.

@ Le valoriser, en soulignant
gue |z BNP ne propose pas
une augmentation de la facilité
de caisse ou un crédit revolving
a tous les clients.

@ Lui expliquer que ces services
lui colteront moins cher que les
frais entrainés par un découvert
non autorise.

@ Lui rappeler que la BNP a été
parmi les dernieres & instaurer
ces commissions et gu'elles sont
souvent plus colteuses ailleurs.

~ Facturation des opérations
_ endépassement:
= Une opportunite

commerciale a saisir

Si elle provoque parfois des réactions négatives de la part des clients, la facturation
des opérations en dépassement est aussi une réelle opportunité de vente
pour les commerciaux. Témoignages.

propose d'augmenter celle facilité de caisse
en changeant de formule. «Je lui ai expli-
qué que celalui reviendrait moins cher que
d’avoira payer régulierement des frais...»
Un argument qui a convaincu le client,
alors quil refusait jusqu’a présent de chan-
ger de contrat Présence.

«D’abord réticents, les commerciaux ont
rapidement compris que la facluration des
opérations en dépassement élait aussi une
opportunité commerciale: elle permetde
proposer aux clients des services person-
nalis¢s dans la gestion de leur compte »,
souligne Jean-Claude Gidrol, RCPP a
Saint-Etienne.

Une opportunité dontla concrétisation
peutpasser aussi par Provisio. «Il m’arrive
fréquemmentde le proposeraux clients fac-
turés pour des commissions de dépasse-
ment. Etils sontsouvent séduits parle sys-
teme Réflexe, quileur permet d'approvi-
sionnerautomaliquement leur

faire passer le message a chaud, mais I'ex-
périence montre qu'une bonne informa-
tion débloque la plupart du temps la situa-
tion. « Beaucoup sont étonnés etmécon-
tents de cette décision, souligne Jean-Fran-
cois Vernier, de Saint-Etienne - Gérentet.
C’estl'occasion deleur rappeler que 'au-
lorisation de découvert est un service que
nous leuraccordons dans des limiles fixées
parun contrat. Deés lors qu’ils dépassent
ces limites, il estnormal que la banque s'as-
sure qu’ils ne présentent pas un risque. Or,
ces vérifications ontun cotit qui se raduit
parune commission.»

Un argument d’autant plus légitime que,
comme le souligne Jean-Yves Toubiana,
de Produits et Marchés, «la plupart des
banques pratiquent ces commissions
depuis plusieurs années etla BNP facture
moins cher que bon nombre de ses
concurrents.» =

comple cheque, des lors qu’ils A z °

dépassent leur facilité de COUt des Operatlons

caisse», précise Patrick Gire, A

chargé de clientele a Saint- en depassement

Etienne - Gérenlel. BNP. 30 F par écriture (plafond::

15 écritures par mois)

ExPI'qu,er Société générale 43 F par écriture (plafond:
pour mieux vendre 3 écritures par jour)

Sielle donne un coup de pouce
danslavente de Présence et de
Provisio, la facturation des opé-
rations en dépassement néces-
site d'abord el surtout un effort
d’explication, face & des clients
peu enclins au paiement de
nouvelles commissions! [l n'est
pas toujours facile, bien stir, de

Crédit lyonnais

Crédit agricole
lle-de-France

Crédit mutuel

40 F par écriture

31 F par écriture (plafond:
3 écritures par jour)

Caisse d'épargne
d’lle-de-France

20 F par jour
15 F par jour

Tonit
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Relations a rétablir:
un signal d'alarme a bien utiliser

Avec le dispositif “relations a rétablir’ les vendeurs disposent d'un moyen supplémentaire pour
les aider a éviter la cloture de comptes. Un atout de poids dans la démarche de fidélisation.

a fidélisation est un axe
«L el
permanent de notre poli

tique commerciale. Voila pour-
quoi, en 1995, nous avons mis
en place pour lrois ans le Tro-
phée Fidélisation. Mais il man-
quail & nos commerciaux un
oulil permettant de
réagir trés en amont
pour éviter les rup-
tures de relation,
synonymes d’échec
pour la banque. Le
nouvel automatisme
“relations a rétablir”
répond a celle
préoccupalion»,
explique Phi-
lippe Laroche,
dela DRF Ani-
mation Com-
merciale.

Un indicateur multicritére

Cenouveau dispositif s’appuie sur un
indicateur prenant en considéralion les
clients dontle compte est sans mouve-
ment depuis plus de trois mois et moins
d’'un an, ou ceux qui présenlent un
risque fort de quitter la BNP dans un
délai probable de un a trois mois. Pour
ce faire, il utilise, notamment, un score
prédictif de rupture de relation. Testée
de juin a septembre 1996 par les
groupes du Mans et de Caen, cetle pro-
cédure a fail la preuve de son eflicacité.
Aprés analyse, il s'avérait bien qu’«envi-
ron 70% des clients sélectionnés étaient
susceptibles de nous quilter», rappelle
Jean-Louis Pineau, pole Promolion des
ventes du groupe du Mans. Le signal
d’alarme est, en effet, pointu. « C’estun
score multicritére fondé sur plusieurs
indices (baisse des flux sur le compte,
du rythme des opérations, absence
d’utilisalion de cerlains moyens de
paiement...)», précise Daniel Guiller-
min, de Produits et Marchés.

Tonic

Pour Fanny Leprévost, chargé de clientéle e
a Caen-Chateau, la relance téléphonique
est déterminante.

Faciliter le travail de relance

«liétat FID 01 SU ne reprenait quun
seul critére, 'absence de mouve-
ments, explique Jean-Louis Pineau.
De plus, laliste MAIL recue désormais
parle vendeur, facilite le trailement
de I'information et surtout le travail
de relance.»

Les clients 1* et 2 * ciblés recoivent, en
effel, aulomaliquement une lettre. Les
chargés de clienléle reprennent
ensuite contact par téléphone pour
“raviver” la relation et proposer un
rendez-vous. En revanche, pourles
clients 3 et4 *, c’est le conseiller qui
apprécie 'opportunité d’envover ou
non un courrier personnalisé.

Une démarche généralement bien per-
cue par les clients contactés. =
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Des atouts reconnus
par les commerciaux

11 «La nouvelle liste est beaucoup

plus facilement exploitable que

les listings FID 01 SU, trop lourds

& gérer. Laisser aux
conseillers 3* et 4*
le choix de contacter
ou non les clients ciblés
st une bonne approche, car
certains comptes, par définition,
ne ‘mouvementent” pas.

C'est le cas, par exemple,
d'un second compte
chegues ouvert

seulement pour
encaisser les dividendes
d'un dépét titres.

Ce nouvel outil d'exploitation nous

permet, en fait, d'aller au devant

des clients gue nous aurions pu

“négliger”. C'est une occasion

de renouer le contact quand il est

encore temps et éventuellement

de déboucher sur une nouvelle
opération commerciale. »

Patrick Beauchamps, directeur

de I'Agence du Lude.

21 «Ce dispositif est dans la lignée
de ceux qui existent déja, comme
les requétes BVIG, et nous
permettent d'étre beaucoup plus
présents aux cotés de nos clients.
Il nous donne les moyens de réagir
& temps pour ne pas laisser
échapper un client.

Bien entendu, la relance
téléphonique apras envoi

des mailings est déterminante. »
Fanny Leprévost, chargé de clientéle

a Caen-Chéteau.
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Entréesenrelation:
une offensive généralisée

Des ouvertures de comptes facilitées, une approche de la clientéle plus ciblée,
une démarche prospection rénovée, une communication plus conviviale...,

la nouvelle politique commerciale, mise en place début 1997, lance I'offensive
dans la conquéte de nouveaux clients.

ffirmer sa présence sur le marché
4 des entrées en relation (2,5 mil-
lions de personnes en 1995) est essen-
liel dans le développement dune entre-
prise commerciale. En gagnant de nou-
veaux clients et en les fidélisant, la
banquerenouvelle son fonds de com-
merce etaccroit sa rentabililé & moyen
terme. La clientéle des 18-25 ans (43 %
des entrées en relation) d’aujourd’hui
estleréservoir des segments 3 * el 4 * de
demain... La BNPreprésente seulement
7.2 % du marché global des entrées en
relation, mais sa parl §’effrite en méme
temps que son parc de comples a vue.
Au cours du deuxiéme trimeslire, un
nouveau dispositif'a été présenté aux
commerciaux, lors de sessions de for-
mation el de sensibilisation organisées
dans les groupes. Objeclif: recruter de

Marcel Méresse

nouveaux clients, grace a une démarche
commerciale micux construite et un
accueil plus adapté.

«Nous renversons la vapeur. affirme
Alain Correges, de la DRF. Avant. la pro-
cédure administrative occultait trop I'ap-
proche commerciale du client. Désor-
mais, tous les types de clients sont accep-

o

RCPP a Angers

« Apporter des

Marcel Méresse (a gauche) et Roger Fernandez,
chargé de clientéle a Angers, consultant
les documents “Entrées en relation” -

le départ une réponse personnalisée »

@® La nouvelle démarche commerciale
pour les entrées en relation insiste
sur un point fondamental : I'accueil

du futur client et I'offre commerciale
sont adaptés a sa situation particuliére,
Un jeune qui ouvre son premier
compte n'a pas les mémes besoins que
quelqu’un en rupture avec sa banque
pour un probléme de découvert!

Cette volonté d'apporter, dés le départ,
une réponse personnalisée me parait
déterminante pour la qualité

des relations futures entre la banque
et son client. La fidélisation commence
des ce premier contact.

@ Les régles administratives

sont assouplies, mais le risque

est minime. En attendant la réunion
de tous les documents nécessaires,
les ouvertures de compte sont
sécurisées par un marqueur “ENR”
qui empéche la remise des moyens
de paiement et les opérations

au débit du compte.

® Dans notre groupe, toute la force
de vente a fait I'objet d’une
formation a cette nouvelle approche,
qui doit logiquement faciliter la
progression de notre parc de comptes.

lés d’emblée (une fois faite la vérification
des fichiers BDF et FICP) etle compte
peul étre ouvert, méme en 'absence des
justificalifs de domicile, lors du premier
contact.» La documenltation remise au
clienta été revue dans le méme esprit: la
convention a gagné en clarlé et en convi-
vialité, et un dossier “Bienvenue a la
BNP”. spécialement concu, valorise le
client et facilite sa découverte dela BNP.

A I'écoute du client d'abord

«Pourfixerle client, il estimportant de ne
plus décliner F'ouverture du compte pour
une cause administrative, remarque
Madeleine Dufour, chargé de clientele
& Levallois-Front de Seine, mais, pendant
la période transitoire précédant la régu-
larisation définitive de ses justificatifs de
domicile, cela suppose un suivirégulier
du client, une relance s’il tarde a rame-
ner ses papiers.» Sila procédure admi-
nistrative estreléguée au second plan,
c’estpour mieux redoubler de “vigilance
commerciale” au cours du premier entre-
tien... « Loffre de produits tous azimuts
n'est plus de mise, insiste Alain Cor-
reges. Pour répondre aux attentes de son
futur client. le vendeur s’attachera & sa
situation d’origine et a sa découverte,
pour se metire en position d'offre. Sagil-
il d'une premier compte, d'un compte de
remplacement ou d'un comple supplé-
mentaire?» Dans un tel conlexte,
comme le note Roger Fernandez, chargé
de clientele a Angers-La Roseraie, «le
conseil retrouve toute son importance,
on prend davantage le temps de mieux
cerner son interloculeur sans condi-
tionner I'ouverture a une rentabilité
immédiate. Du coup, loffre sera bien
ciblée. Une attitude plus efficace, plus
profitable & terme»... ettout & fait dans

&5 — l'espritd’Objectif Vente.

Tuic
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BNP Net

La banque
a domicile
a'heure

d'Internet

e15avril 1997,la BNPalancé BNP
Net, service de consultation de
comptes a distance pour Particuliers et
Professionnels accessible viaInlernel.
BN\ P Net compléte notre gamme télé-
matique. Il sadresse principalementa
deux Lypes d'utilisateurs: les clients non-
résidents — dontles expatriés francais —
etles clients plutotjeunes, actifs ou étu-
diants, déja familiarisés avec Internet.
Pourles clients non-résidents nolam-
ment, BNP Netoffre la possibililé depuis
Pétranger de consulter le solde des
comptes, d’accéder a un historique des
écritures el de réaliser des virements de
compte & compte. De plus, il est possible
de télécharger ces informations surun
logiciel de gestion personnelle. En sep-
tembre prochain s’ajouteront au dispo-
silif une consultation des opérations
“cartes” débitées en fin de mois et un
relevé du portefeuille- titres. 11
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