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Composante : Gestion commerciale et communication professionnelle

Filiere : Banque et assurance

I. Description de I’épreuve GCCP
L’épreuve prendra la forme d’une étude de cas se référant a un établissement de la banque ou
de ’assurance. A partir de documents, en nombre limité, se rapportant a I’'une ou plusieurs des

activités caractéristiques du métier de conseiller de clientele.
L’épreuve se subdivise en trois parties indépendantes intitulées comme suit :

% Partie | : ’environnement mercatique et commercial de I’établissement bancaire et
d’assurance
% Partie 2 : la gestion de la relation client de 1’établissement bancaire et d’assurance

¢ Partie 3 : le développement du portefeuille client.

Centre National

de I'Evaluation
des Examens
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II. Programme de I’épreuve « GCCP » :

La démarche
mercatique et la
gestion de la
relation
commerciale

C1.1 : Identifier le processus mercatique
C1.1 : Apprécier le passage de I’approche transactionnelle
vers |’approche relationnelle

C1.3 : Prendre conscience de I’importance de la qualité de la
relation

S$1.2 : Le processus marketing
S1.3 : Les spécificités du marketing de la
banque assurance

S1.4 : Du marketing transactionnel au
marketing relationnel

La veille et la
recherche
d’information
s sur
I’environnem
ent du métier

C1.4 : Identifier les sources d’information générales,
professionnelles, économiques (ouvrages, Internet...).

C1.5 : Participer a la mise en ceuvre d'un systéme de collecte
et de conservation de I’information.

C1.6 : Collecter I’information sur les produits, le marché, la
clientéle, I’entreprise, les méthodes commerciales, etc. ainsi
que leur évolution.

ERE R
RTINS

S1.7 : Les  caractéristiques de
I’environnement concurrence,
changements technologiques, crises,...

$1.8 : L’importance de la veille

$1.9 : Les sources d’information : internes
et externes

S$1.10 : Le systéme d’information de la
banque et de I’assurance

C1.7 : Réaliser une analyse globale de I’environnement et de
I'établissement (analyse SWOT)

C1.8 : Repérer les composants de I’environnement de
l'activité bancaire et d’assurance

C1.9 : Faire une synthése de la situation de I'établissement sur
son environnement

C1.10 : Proposer des recommandations

S$1.11 : Diagnostic externe

$1.12 : Diagnostic interne

$1.13 L’environnement bancaire (PESTEL)
S1.14 : Synthese

$1.15 : Le marché et ses composantes
S$1.16 : La demande : besoins, motivations,
freins, types de clientéle.

de la banque et
de I’assurance

Diagnostic o1 i .
stratégique C1.11 : Analyser la concurrence et apprécier la position $1.17 : L Offfe  I'offre des produits de la
concurrentielle de 1’établissement. ls’i":l;;e eltdée ldass;rance. o o
. - : 3, md : .18 : L’étude du marché : qualitatives et
C1.12 : Identifier les .besoms, motivations, freins et le quantitatives
processus d’achat des clients
C1.13 : Participer a ’organisation des études qualitatives et
quantitatives
C1.14 : Repérer les établissements opérants dans le domaine S1.19 : Les établissements de la banque et
d’activité de I’assurance
C1.15 : Identifier les collaborateurs internes et leurs réles Shiad s L vpipe commerm?Ie
L’établissement $1.21 : La zone de chalandise

C1.16 : Estimer le périmétre d’attraction de la clientéle

| Sfs I by Calculer les
I’établissement

indicateurs de pilotage de

$1.22 : Tableau de bord

Le plan
marketing de la
banque et de

C1.18 : Identifier et participer a la mise en place du mix
marketing

$1.23 : Mix marketing de la banque et de
’assurance

$1.24 : Politique produit/service

$1.25 : Politique de prix

$1.26 : Politique de communication

$1.27: Politique de distribution : multicanal

= erdes 9Y

I’assurance
Centre National
de |'Evaluation
des Examens
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L’accueil et
I’orientation du
client

C1.19 : Paménagement de l'esp;ncé d’accueil

- Organiser et animer des espaces dédiés a I’accueil
- Proposer des solutions aux dysfonctionnements
matériels

C1.20 : Accueillir et orienter :

- personnaliser I’accueil et montrer de I’intérét

- recueillir un premier niveau d’information permettant
de qualifier le contact

- orienter le client / prospect vers I’interlocuteur
approprié

- repérer les opportunités commerciales

- Prendre un rendez-vous qualifié

- veiller a la qualité de la prise en charge

- déterminer le média le plus adapté a la réponse

- Orienter le client vers les outils, services et canaux de
communication pertinents

- prévenir et traiter les incivilités et les agressions
verbales, les mécontentements, et les conflits

- recueillir les réclamations et les prendre en charge
-  transmettre et prendre congé

S$1.30 Les d’accueil et

techniques
d’orientation du client :

- Les techniques d’entrée en relation

- la prise de contact physique et
téléphonique : le verbal, le non verbal,
la distance, 1’accroche, 1’empathie, les
techniques de questionnement, 1’écoute
active, la découverte des besoins et les
reformulations,

- Les habilitations professionnelles et les
niveaux de délégation

- le systtme d’information relatif au
client

- La transmission d’informations

- La gestion des agendas (partagés ou
non)

S1.31 Les regles de traitement des
opérations bancaires et d’assurance courantes
S$1.32 : Les documents et les regles de
souscription d’un produit ou service.

S1.33 : Les techniques de prospection
téléphonique en appels sortants

- Lacharte de déontologie interne
- Le réglement intérieur

S1.34 : Les situations de relation conflictuelle

® Jes niveaux et les typologies
d’agression, les situations propices a
I’agression, I’escalade de la violence,

les types de réponses, les réclamations
® Lestechniques de traitement, la gestion
des conflits et des désaccords
e Ja gestion des conflits et des
désaccords

- La gestion du stress

L’accueil et

C1.21 : Communiquer :

C1.21.1 : Communiquer avec aisance :
- Entrer en relation

- produire des messages adaptés a la situation et a
I’interlocuteur
- Se positionner en interface entre le client et la banque.

C1.21.2 : Communiquer oralement :
En relation de face a face :

- mettre en confiance le client

S1.31 : Les outils de la communication :

$1.33 : La communication interpersonnelle
S1.34 : Les techniques de questionnement et
de reformulation

$1.35 : La qualité de la relation commerciale

L] 1 3 \
Latientaton - étre conforme a I’image de la profession en face a face
du client
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- personnaliser la relation en s’adaptant au client

Au téléphone :
- Recevoir un appel entrant

- Réceptionner et traiter les appels téléphoniques en
agence

-  Arbitrer les priorités
- Préparer ses appels
- Mettre en ceuvre un plan d’appel téléphonique

En relation a distance :

- Appeler, réceptionner et traiter les appels dans les
plateformes de relation a distance

C1.21.3 : Communiquer par écrit :
- répondre par écrit
- créer une lettre ou adapter une lettre type
- organiser un publipostage
- utiliser la messagerie électronique
- utiliser les logiciels de tarification

- utiliser les logiciels d’interface entre la compagnie et
ses intermédiaires, avec les principaux partenaires
(réseaux agréés, experts,...)

S$1.36 : Le fonctionnement des automates :

® [’entretien téléphonique
$1.37 : La qualité de la relation commerciale
a distance

® le Guide d’Entretien Téléphonique
(GET)

S1.38 : Les techniques de communication

utilisées dans les plateformes de relation a

distance

® Jes regles spécifiques a la
communication électronique

S1.39 : Le Couplage Téléphonie

Informatique (CTI)

- Le centre d’appel
- Le Serveur Vocal Interactif (SVI)

- Les régles de base de la rédaction
d’écrits professionnels

- Les outils note, rapport, lettre
commerciale, publipostage,...

- Les outils le courriel, 1’agenda
électronique, le publipostage

électronique...

La connaissance

C1.22 : ’entretien de découverte

S$1.40 : préparation de I’entretien
- Les fiches et argumentaires produits

du client C1.22.1 : Préparer I’entretien de découverte - Les méthodes de préparation de
- Préparer I’entretien avec le client/prospect ’entretien
- Elaborer les scénarios d’accueil téléphonique - L’approche client de 1’établissement
et de face a face.
-  Conduire I’entretien de découverte.
S$1.41 : la conduite de I’entretien
C1.23 : Conduire I’entretien - L’écoute active
- Conduire un entretien de découverte - La prise de notes et son utilisation
- Collecter les informations obligatoires concernant L L?S techniques  de
le client pour tout produit ou service découverte des
- Expliciter au client les obligations réglementaires liées attentes et des beso,mls .
3 la collecte d’informations = Les 1nformat10ns reg er,nentalres
- Laprotection des données personnelles
C1.24 : Renseigner le client S1.42 : La gestion électronique des
5 documents
Ehotds Marhumit client . Rl S1.43 : Les obligations d’affichage et de
- Mettre en ceuvre les regles relatives a 1’obligation de R o :
i : 3 mise a disposition des clients et prospects en
renseigner, dans l’agence et dans le cadre d’un
; agence
démarchage
- Mettre en ceuvre les régles relatives a 1’obligation | S1.44 : La réglementation en matiére de
d’information sur les caractéristiques essentielles des | démarchage, et de vente a distance
L’informatio produits et services bancaires et d’assurances - Le principe d’information loyale du
n du client C1.24.2 : Identifier les sanctions applicables client ' sur les  carscteristiques
essentielles du produit ou service (dont
la tarification).
- Les informations pré contractuelles
légalement requises concernant la
Centre National gamme de produits et services
de I'Evaluation proposée par 1’établissement
des Examens - L’archivage de la preuve de
I’information du client
\v:ie/
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$1.45 : Les sanctions applicables

Le conseil

C1.25 : Diagnostiquer et proposer des services et
produits

C1.25.1
conseiller

- Etablir un diagnostic de la situation personnelle,
financiére, patrimoniale, fiscale du client

- Identifier les attentes et besoins du client
-  Proposer les produits et services adaptés

- Conseiller le client en fonction de ses attentes
et de sa situation tout en respectant les priorités

: Diagnostiquer, identifier le besoin et

et les ambitions commerciales de
1'établissement et la réglementation
C1.25.2 Informer le client sur les risques et

rendement fiscal.

- Fournir au client les explications ou avertissements
en matiere de risque de pertes de capital, de
rendement et de fiscalité

- Argumenter un refus ou un accord de crédit

S1.46 : Les caractéristiques des produits
et services proposés par 1’établissement

S1.47 : La présentation équilibrée des
produits et services avantages,
inconvénients, frais

S1.48 Les techniques de
propositions commerciales

S1.49 : Les exigences légales de contenu,
dématérialisation et d’archivage du conseil
donné a la clientele, concernant les produits et
services proposeés.

$1.50 : La mise en garde/solvabilité du
candidat a I’emprunt et le risque de non
remboursement

S1.51:
- La primauté de I’intérét du client
- Le conflit d’intérét
- L’éthique et la déontologie

La formalisation
de la vente

C1.26 : Elaborer une solution, traiter les objections et
formaliser la vente

C1.26.1 : Elaborer avec le client une solution négociée
dans ’intérét des parties

C1.26.2 : Traiter les objections émises

C1.26.3 : Conclure et formaliser ’accord
C1.26.4 : Prendre congé

S1.52:
- Les objectifs commerciaux
- Les orientations commerciales
- Les marges de manceuvre
- La stratégie gagnant-gagnant

- L’offre globale
S1.53:
- La réglementation des pratiques

commerciales déloyales et agressives,
des abus de faiblesse et de la
discrimination

- Letraitement des objections

- Les reformulations

S1.54 :

- Les techniques de conclusion

- La formalisation des contrats

-  Laremise des documents

-  La signature électronique
$1.55 : La prise de congé

Le suivi de la

C1.27 : S’assurer de la mise en ceuvre des contrats

C1.28 : S’assurer de la satisfaction du client

C1.29 : Résoudre les problématiques simples de service
aprés-vente

C1.30 : Rendre compte des informations et de la relation
conformément aux exigences de I’établissement

C1.31 : Enrichir le syst¢éme d’information commercial et

S$1.56 :

- L’archivage des documents

- Les circuits de traitement des
opérations

- Le respect de la conformité des
dossiers

- Les délais de rétractation
- Les relances qualifiées
S$1.57 :
- Les techniques de fidélisation
- Le service aprés-vente

relation 3 ey :
bancaire - Les services d’assistance interne
S1.58:
C1.32 : Etablir un contact durable avec le client
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C1.33 : Informer le client des nouveautés
C1.34 : Prévoir les dates possibles de « ré-achat »
C1.35 : Traiter les réclamations de la clientéle

- La technique des comptes rendus

d’entretien
- Lesystéme d’information commercial
- La  protection des  données
personnelles
S1.59:

- Les rappels de courtoisie
- Lesagendas
$1.60 :
- Les procédures internes et externes de
traitement des réclamations
- Les systtmes de médiation des
banques et des assureurs

L’analyse
d'un
portefeuille
de clients

| C1.36: nalyser les caractéristiques du porteule et sn

évolution

I'S1.61

cpoitin,
segmentation, taux d’équipement, encours
clients, risque, profitabilité

Le rteul B

b

C1.37 : Déterminer les potentiels clients a exploiter,
détecter et saisir les opportunités commerciales

$1.62 : Les méthodes d’analyse qualitative
et quantitative du portefeuille
$1.63 : Le cycle de vie clients-produits

C1.38 : Apprécier la rentabilité globale du portefeuille
en assurant la maitrise du risque

C1.39 : Rechercher les causes des écarts entre réalisations
et objectifs

$1.64 : Les tableaux de bord et les ratios

La gestion et le
Développement
d'un portefeuille
de clients
La gestion et le
Développement
d'un portefeuille
de clients

C1.40 : Proposer et mettre en place des actions en
tenant compte de ’analyse du portefeuille et de la
politique de I’établissement

$1.65 : La mercatique directe
S1.66 : Les différents
communication

canaux de

C1.41 : Développer le portefeuille clients
C1.42 : Développer le taux d'équipement des clients
C1.43 : Mettre en place les mesures permettant

d’améliorer la rentabilité globale du portefeuille en
assurant la maitrise du risque

$1.67 : La prospection
S1.68 : Les techniques de fidélisation

L’utilisation du

C1.44 : Sélectionner, traiter et hiérarchiser les
informations pertinentes en fonction du type
d’action

systéme S1.71 : La réglementation spécifique au
d’information secteur bancaire (vigilance, confidentialité et
commercial déontologie)

S1.69 : Le d’information
commercial
$1.70 : Les outils et applications de gestion

de la relation client

systéme

L’analyse de la

C1.45 : Caractériser la notion de rentabilité.

S1.72 : La définition de la rentabilité et ses
composantes

C1.46 : Analyser la rentabilité de la relation avec un
client.

S1.73 : Les facteurs de colt (sur-utilisation
des moyens de paiement,
dysfonctionnements...)

rentabilité de la e
velation S1.74 : Les facteurs de revenus (utilisation

des services, dates de valeur, ¢
dépot a vue...)
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S1.75 : Les outils d’analyse des flux, le bilan
monétique...

S1.76 : Les moyens de développer les
services facturés : actions commerciales
ciblées, actualisation des conditions,
systématisation de la facturation.

S$1.77 : Les moyens de réduire les facteurs de
colit

S1.78 : L’analyse de la rentabilit¢ d’un
portefeuille : points forts, points faibles
S1.79 : Les moyens d’action a mettre en
place.

C1.47 : Accroitre la rentabilité d’une relation client et
d’un portefeuille de clients.

III. Tableau de spécification des contenus faisant I’objet de I’épreuve :

+» Examen de passage a la deuxiéme année

CLIACL3

L’environnement mercatique et commercial CCII 74 iﬁccll.163 118 59 59
de I’établissement bancaire et d’assurance. c1 1 43 Ci 17
Cl1.18
La gestion de la relation client de C1.19 et C1.20 82 41 41
I’établissement bancaire et d’assurance. C1.21
Total 200 100 % 100

+» Examen de certification

L’environnement mercatique et commercial de C1.7aC1.13 125
I’établissement bancaire et d’assurance. C1.18 20 12,5 7
C1.22 et C1.23
: s . Sx . C1.24
La ge§tlon d,e la relation client de I’établissement C1.25 60 375 375
bancaire et d’assurance. C1.26
C1.27a C1.35
C1.36 a C1.39
Le développement du portefeuille client i gl 50 50
Cl145aC147
Total 160 100 % 100
N.B:

Les compétences C1.7 a C1.13 ne feront par objet de formation au cours de la deuxiéme année, mais
ils seront considérés comme étant des prérequis pour la certification en deuxiéme année.

Centre National
da.l ation
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