DOSSIER DU CANDIDAT

Vous étes Camiile PERRIER, 45 ans, responsable d'une agence bancaire de la BANOUE
COMMERCIALE DE FRANCE (BCF) ou vous dirigez une égquipe de B personnes.

M. et M™ DOUMER, clients de I'agence, ont pris rendez-vaus par lintermédiaire d'un de vas
callaborateurs. Iis ont indiqué étre mécontents ais sujef d’'une assurance,

En l'absence de lsur chargé de clisntéle, Christophg CLAUDEL, vous les recevez afin de régler
oe litfge.

M. Auguste DOUMER (72 ans) est agent de mafirise a Ia retraite. Son épouse, Henriette (89 ans)
retraiféa,
is sont clients de Pagence depuis 35 ans,

Equipement :
* un compte joint fonctionnant sur des bases créditrices,
* un compte sur fiveet joint TBIOE,
a deux LOD aver chacun 6 00 £,
& daux assurances vie chacune 20 0D €,
» deux cares bancaires,

* une assurance habitation pour leur résidencs principale chez la COMPAGNIE DES
ASBURANCES DE FRANCE (CAF), filiale de Is BCF qui assure la commercialisation des
conirats, la gestion des sinistres &tant assurae par la CAF,

* Une assurance automobile chez la CAF, mé&me mode de fonctionnerment.

EXAMEN : BREVET PROFESSIONNEL Spécialitt . BANQUE
Durée de lépreuve : 20 mintites, » Epreuve
o , Coefficient: 2 TEGHNIGUES DE COMMUNICATION
+ preparation ;- 20 minutes. APPLIQUEES AUX ACTIVITES BANCAIRES
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DOSSIER DE L'EXAMINATEUR

Monsieur Auguste DOUMER est fort mécontent. | ¥ a trofs ans, il a sousent & fa BCE deux contrats
d'assurance pour sa résidence principale et sa voiture, cecl pour faire plaisir & son conseiller, Christophe
CLALIDEL, qgui était alors trés insistant,

'y a trois mots, les époux DOUMER ont été victimes d'un dégat des eaux. |Is ont alors alerts Christophe
CLAUDEL, qui & refusé de prendre en charge leur probléme. Ca dermier leur & simplement eommunigué
un numero de teléphone. lls ont &8 trés dégus en constatant le décalage entre Fenthousiasme du
canseiller lors de la souscription des contrats et |3 désinvolture manifestée au moment du sinistre. Far
ailleurs, M. BOUMER n’est pas & False au télephone et i aurait bien aimé recevoir un pau daide,

IF & donc effectué li-méme les démarches aupres de la compagnis d'assurance. I @ rencontrs heauvcoup
de difficultés pour jeindre au telephone le service concerné. Les appels teléphonigues lui ont &té facturés
4 un tarf prohibitif, A ce jour, i est toujotirs dans latiente du remboursement du sinistre. Selon les

dernigres nouvelles obtenues, son dossier d'indemnisation aurait até &gars.

i Le candidat Sera évalué sur.sa capz

o Accusillir et dcotler jes préoccupations das olients,

* accepler leurs arqumients,

» présenter Marticulation entre la BCF et la CAF,

* presenter s8s excuses pour les dysfonclionnements et les maladrasses,

» las informer de notre intervention aupres des services compétents pour faire avancer le dogsier,
» faire un geste commercial,

* conclure 'entretien en proposant un nouveau rendez-vous sous B jours,

L'examinateur jouera le réle de M. BOUMER, le candidat celui de Camille PERR|ER.

EXAMEN : BREVET PROFESSIONNEL Spécialie ;  BANQUE
Durée de Mépreuve 1 20 minutes, _ Eprelve ;
o _ Coefficiend - 2 TECHNIQUES DE COMMUNICATION
*+preparation . 20 minutes. APPLIQUEES AUX ACTIVITES BANCAIRES
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