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PLAN DE DEVELOPPEMENT DE LA BANQUE DU COMMERCE INTERNATIONAL FRANGAIS

Cas BANKING CONSULTING

Eansuing®

Note aux étudiants :

Le cas BANKING CONSULTING (et celui de son clieda:Banque du Commerce
International Frangais) correspond a la situatéeile d’'une banque étrangére. Les
différentes matiéres que vous aurez a traiter, fausorité d’'un responsable de
mission (le Directeur Général de Banking Consu)tisgnt les suivantes :

* marketing

finance

e communication

* ressources humaines

* vente

» Les matiéres production/services généraux,
informatique/internet/réseau/technique, juridiqealité, e-banking, CRM
n’existent pas au méme niveau que les 5 premiires faut pas pour

autant ignorer ces aspects du travail. Vous veilér attribuer un projet ou
une mission de ce type a chaque de DO et ce emelssn travail initial.

1 CRM : (Consumer Relationship Management, GRC amchis) Interconnexion des systémes diinformatieni&entreprise (gestion,
comptabilité, logistique, production et marketipgur suivre toute la relation d'un client et detfeprise. Les outils couramment
utilisés sont : automatisation de la force de vetdeeloppement de services interactifs sur Intemise en place de web call center,
etc... Le CRM consiste a orienter les systemesedtian par rapport aux besoins des clients plutétsyr les contraintes de
production et facturation. Le CRM valorise chaglient, en analysant son comportement passé (lgs®des achats, calcul du
panier moyen, etc...) pour prédire les « effortgie I'entreprise doit consacrer pour mieux le fikl
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Suivant l'orientation que vous choisirez pour votleent, la BCIF, les points
suivants, dans chacune des matiéres concernéest sartés :

4  marketing
ciblage, segmentation et positionnement
traitement et analyse d’enquéte
analyse BCG, analyse SWOT
cycle de vie des produits
stratégie de crise, stratégie de repli
filialisation d’activité

4 finance
budgétisation de structure, business plan
stratégie de synergie des codts
calcul de la rentabilité financiére d’'un produinbaire
consolidation de compte de résultat
comptes prévisionnels de structure
évaluation et vente d’entreprise (global et paraagments)
OPE, OPA
Méthode d’évaluation de I'endettement maximum d’an&reprise

4 communication
communication interne de crise
communication externe de crise
la cible des investisseurs financiers et des marthanciers
de la bonne utilisation de la presse dans lestgingade crises
communication financiere

4 ressources humaines
négociation avec les partenaires sociaux
motivation du personnel
techniques de licenciement
formation, recrutement interne et externe

4 vente
technique de gestion d’'une force de vente sédentair
formatage d’'une équipe de vente
technique de vente de produits financiers en B to B
technique de vente de lots immobiliers
formalisation d’objectifs de vente
motivation des vendeurs et état d’esprit générahtd vers la vente
fabrication des outils d’aide a la vente

4 Autres
Production, services généraux,
Informatique, internet, réseau, technique & e-bagki
juridique,
qualité,
CRM / GRC & travail collaboratif
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Banque du Commerce International Frangais

——-

Plan de développement de la

Banque du Commerce
International Francais

« La BCIF doit sortir de I'impasse »
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|. Historique de la Bangue du Commerce
International Francais

Une vieille dame endormie au réveil trop brutal

1 - Lexpansion fulgurante de la Banque du Commerce
International Francais

L’établissement est plus que centenaire, elle aukwis siécles d’histoire. La
banque a été créée (1895) au moment de la fortansign du commerce
international francais, principalement orienté viess colonies. A cette époque, la
BCIF s’adresse aux entreprises pour la gestiorcoeptoirs en devises.

En 1912, Alfred Meyer relance la banque grace aegnoupement d’expatriés qui
souhaitaient, pendant leur travail aux coloniedtnaele I'argent en sécurité, sur le
continent, en prévision de leur retour. Le frandAGEprésentait une valeur sdre et
les expatriés trouvaient un travail tres rémunératians les comptoirs francais,
avec une partie importante du salaire versée ercéra

Jusqu’en 1950, 95% des clients étaient des travadl francais résidents a
l'étranger. La BCIF a développé un ensemble deisEsvqui leur étaient
spécialement destinés :

» gestion de comptes a distance et private banking ;
* assurance vie ;

» capital déces ;

* virements internationaux ;

» gestion d’héritage et gestion de patrimoine ;

« coordination de dossier avec les notaires, hussier
autres banquiers...

Un congé tous les deux ou trois ans permettaitexypatriés de reprendre contact
avec la famille et aussi de donner des directiveantya la gestion de leur
patrimoine a leur conseiller BCIF. La banque a quefois méme joué le role de
notaire, de conseiller fiscal ou d’agent immobilgour le compte des expatriés.
Selon son fondateur, la BCIF est :

*I. & /0 I 112 # $ 3 ! 4
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« La banque a tout faire, multiservice et multispkste pour
garder le moral des Sociétaires au beau fixe pehdes dures
années de travail en Afrique. »

Dans les années 1955, de plus en plus d’expa#aigeent en France et les données
changent pour la BCIF. Jusque-la établissementdye, il fallait devenir banque
de prét et d’escompte. L'installation des persorcwamencant une nouvelle vie
en France nécessite des capitaux. Pendant uneelgagiode, un équilibre existe
entre les expatriés et les rapatriés. Les dép&tpaniers permettant les préts aux
seconds. A la veille des années 1960, avec l'imtigpee des pays africains (dont
le premier est le Congo Belge), le travail se tht plus en plus rare dans les
colonies francaises.

Cette indépendance, promise par un homme politiéiadt, d'un enjeu national, et
donc la BCIF regut a cette époque de nombreuse@stibns d’Etat pour aider et
faciliter le retour des expatriés.

De retour en France les expatriés, considérés codameventuriers, rencontrent
certaines difficultés pour leur réinsertion. Lesso@nes présentes depuis plus de
20 ans dans les colonies n'ont quasiment pas trdevavail en France. La CFAO
(Compagnie Francaise d'Afrique Occidentale) étaigrand pourvoyeur de clients
pour la BCIF. En moyenne, au bout de 20 annéesadail, une personne pouvait
revenir avec une épargne cumulée de 250.000 €waeu¢ actualisée). Les
comptoirs fermant, certaines primes sont distrisus@e plus anciens.

La banque suit réellement le développement de Bests; et les produits et
services sont calqués sur ce que demandent ledscliea BCIF devient a la fois
une banque pour les particuliers, les artisan®®ein@ercants, ainsi qu’une banque
pour les entreprises et a I'occasion une banquéad@ La BCIF pousse méme la
solidarité jusqu'a n'embaucher que des ancienstréégadans ['établissement
principal, les agences et les différentes filialds la BCIF. Ces expatriés
connaissent en effet trés (trop) bien la situaterieurs anciens collegues et sont
donc d'excellents conseillers. En revanche, pogekion financiére et opérations
bancaires, ils se révélent de piétres professispmedu habitués aux méthodes
modernes de gestion.

Cela n'empéche pas la BCIF de connaitre une crmisdees importante.

2 - Le reveil de la Banque du Commerce International
Francais

Encore une citation du fondateur, qui souligne lemsence de régles strictes pour
les préts :

« La banque préte a touses sociétaires qui lui ont fait confiance
pour les dépbts. »

Il va de soi qu’avec une telle philosophie la BGIEst aventurée dans quelques
banqueroutes avec ses clients sociétaires. Mag dass quelques belles affaires

6
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qui, a chaque fois, ont fait la « une » de la pregs BCIF est connue pour ses
grandes opérations, comme le financement complened’chaine hoteliére

revendue 15 ans plus tard & un géant du tourisnue plosieurs centaine de

millions d’Euros, ou encore le financement de geode distribution alimentaire

avec une rentabilité et un développement tres itapts.

La banque gére les affaires qui arrivent, plus ltpiiee provoque les occasions de
participer a des tours de tables. Les projets dadgr envergure auxquels la BCIF
s’associe sont les projets des clients. La BCIB&eloppe réellement au rythme
de ses clients fideles. Les dirigeants conviengertcette stratégie d'attente n’est
pas bonne, et comme il est d'usage a la BCIF lesidés sont vite prises pour y
remédier.

La réaction d’Alfred Meyer est claire et logiquele succés est venu de la
spécialisation, il faut donc garder et amplifier feeteur par la création, avant
I'neure, de filiales spécialisées. Un certain nambétablissements sont crées, entre
1965 et 1975, pour suivre les évolutions des difies marchés. Aujourd’hui les
filiales sont au nombre de 17 :

* CAISSE DE RETRAITE DES EXPATRIES

» ACCORPOL : crédit-bail générique

» BCIF-BAIL : crédit-bail entreprise

» BCIF-BIENS : montage d'opérations patrimoniales
+ BCIF-BOURSE : intermédiation boursiéere

» BCIF-CAISSE : gestion de I'épargne salariale
* BCIF-CAR : crédit-bail voiture

* BCIF-CONSO : crédit-bail consommation

* BCIF-IMMO : crédit-bail immobilier

* BCIF-PIERRE : promotion immobiliere

* BCIF-RISK : capital risque

+ BCIF-VIE : assurance vie

* PROINVEST : gestion de portefeuille

« REACTION : financement spécifique d'avions et baxea
usage professionnel

* SAFRAN : financement de bateaux répondant aux nerdee
la loi Pons.

» SFJN : agence de publicité (MD, achat d’espacetiond)

* UNI-BANK : syndications nationales et internatioesl

*I. &S W
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Sur chacun des marchés, la BCIF prend des partsaadehé importantes. Ce réveil
qui est I'ceuvre d'Alfred Meyer met la BCIF dans paosition trés confortable.

La Banque du Commerce International Frangais maigparticipé a l'inflation du
réseau bancaire. Sa spécificité, son positionnemsamt suffisamment forts pour
que le client vienne a elle, sans pour autant éx@soin d'ouvrir une agence a tous
les coins de rue. C'est une stratégie différentesfusuivie par la concurrence dans
les années 1970 : pas une semaine sans une oavédgence bancaire. Avec la
loi de déréglementation qui autorise aux banquedé®t la libre ouverture des
guichets, le nombre d'agences bancaires passeeetiaaine d’années de 10.000 a
27.000 (sans compter les bureaux de poste quiaiesgi office de banque et ce de
maniére plus précise chaque année).

A cette époque, la proximité physique entre lentliet le banquier semble étre,
pour les états-majors décisionnaires, un élémedtdel conquéte de parts de
marchés. Ce raisonnement a donné lieu a la crédtidiameux slogan : "Le bon
sens pres de chez vous" et a la multiplicationpaésts de vente (participant ainsi &
I'expansion immobiliere). La BCIF suit le raisonrerhinverse : peu de points de
vente, mais une attraction réelle pour venir a @GR De plus en plus de clients,
sur recommandation ou par un bouche a oreille ipatiennent clients de la
BCIF. En 1975, la BCIF est tres largement en avaicd'initiative de son
fondateur, sur le plan de la communication et dpadicipation des salariés. Les
agences sont entierement refaites, le logo (I'dctest créé et de nombreuses
opérations de parrainage sont mises en place. LB B& jamais utilisé les grands
médias pour sa communication, elle a toujours Iggue le marketing direct et le
confort de la clientéle.

La BCIF connait 1a ses derniéres années de trditguiEn 1976, son fondateur
laisse brusquement deux places vides : celle dgedint et celle de pére spirituel.
Son déces brutal, dans les locaux méme de la B&SIHin choc pour I'ensemble
des salariés et des clients. Les deux fils d’Alf\deyer, salariés de la BCIF, ne
souhaitent pas continuer leurs carrieres a liatéride I'établissement (I'un est
muté dans une filiale étrangére, I'autre « pasadarconcurrence dans une banque
régionale).

La déconfiture de I'organisation

Le temps passant, les clients dirigeants ave@neetise fidélité a la BCIF s’étiole.

Les successeurs et repreneurs d’affaires consider&CIF comme une banque de
sauvetage. Lorsqu’'un dossier de prét est refusé dae banque d'affaire, ils

essayent de faire jouer la corde sensible et gsterdu soutien mutuel et

sociétaire pour obtenir un financement.

Les commercgants et artisans, clients de la BCIuvent maintenant aupres
d’'autres établissements financiers des produitsdises spécialement étudiés pour
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leurs activités. lls passent donc progressivemémedmultibancarisation & une
banque unique en défaveur de la BCIF.

Dans les années 1980, la BCIF suit un développenteadtique, et tombe sous le
coup de la loi de nationalisation de 1981 des basalont le total de bilan dépasse
un 150 millions d'€uros. Les sociétaires de la BGt#t donc évincés par I'Etat

frangais qui devient maintenant propriétaire eigdaint de la banque. Une nouvelle
équipe dirigeante est nommeée, elle est controlééepdinistere des Finances. Dés
1982, c'est une nouvelle organisation qui est meiseplace, avec l'arrivée du

Comité des Préts.

Le Comité des Préts réunit chaque mois une cinquantde chefs d'entreprises
représentatifs des divers secteurs d'activités.igpéss conjointement par le

Conseil d'administration et le Ministére de I'Ecoie, ces personnalités apportent
leur expérience a la Direction générale, qui lassatie sur les préts d'un montant
significatif. Le Comité des Préts est divisé ers&6tions (cf. Annexe) :

1. industries agro-alimentaires

2. industries de base (énergie, chimie, sidérurgietalinégie,
papier)

3. industries mécaniques, automobiles, aéronautiquds e
maritimes

4. industries  électriques, électronique et informatiqu
télécommunications

culture, communication, services

environnement, batiment, TP

5
6
7. distribution, biens de consommation, logistique
8. santé, tourisme, hotellerie

9

immobilier
10. international

La BCIF renoue enfin avec les bénéfices : les céésbde son Comité des Préts lui
apportent quelques clients parmi les plus grandesrises francaises.

L’affaire Eurotunnel aura pesé lourd dans la vielald8CIF. Son Ministére de
tutelle pousse la BCIF a faire partie des banqueprdjet du siécle. Une somme
colossale est prétée a Eurotunnel. Les montanjslesont tellement importants
pour la BCIF que les ratios de solvabilité sontsdenrouge et I'Etat est obligé de
verser certaines subventions sans que la CEE néestenaucun désaccord : la
petite taille de la BCIF autorise quelques prived Eurotunnel reste pour la BCIF
une trés bonne affaire. Les intéréts versés samérents et a I'époque le risque
parait nul. La clientéle de particuliers et de PRI} se sent délaissée par les
orientations de grande banque de la BCIF. Les st sont changées et les temps
de décision allongés.
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La BCIF est privatisée en 1988 par une introductimursiere hasardeuse. Le
marché des petits porteurs n'est pas attiré paitrée BCIF. Ce sont donc les
investisseurs institutionnels, qui apres plusietosrs de table dirigés par le
Ministre des Finances, se portent acquéreurs d&Cl&. Le titre fait I'objet de
transactions limitées et son cours est stable.

En 2000, un grand projet de développement danargue a distance, BCIF FIL,
est mis en échec par les syndicats. Ceux-ci y vaiee menace pour I'emploi
mettant en cause le décret de 1937 qui protégalasés de la banque (notamment
les horaires de travail, les deux jours de repos@cutifs et la non substituabilité
des équipes bancaires). Aprés de longues négowsati® direction de la banque,
effrayée par les menaces de gréves, recule eteclessprojet. Malgré un
prévisionnel trés positif, la mise en place de BEIE ne pouvait pas se faire dans
un climat social négatif. De plus la situation deBICIF ne pouvait pas supporter le
manque a gagner occasionné par une éventuelle giéve semaine, sans compter
la perte de confiance des clients. BCIF FIL (sumkdéle de la « banque directe »
lancée par Paribas) peut devenir aussi importaatigDAS 1 en moins de 5 ans.
De plus, BCIF FIL est cohérent avec le positionnenméstorique de la BCIF : « La
banque a distance » ('agence engagée pour la rptépa de la campagne de
lancement de BCIF FIL avait d’'ailleurs titré : €tier : banque a distance depuis
1912 »).

En 1992, une OPA amicale est proposée par une bagmangére. Cette OPA
obtient l'accord unanime des actionnaires maiselesgnnel s'y oppose en vain.
Finalement, I'Etat refuse la transaction sous ézgion de I'AFB. Nous sommes a la
veille de la loi de déréglementation des sociétésbdurse (anciens agents de
change), et les banques francaises ont peur deces au marché des transactions
boursieres offert par I'achat de la BCIF a I'acqueétranger.

L'équipe dirigeante en place est fortement chogaéeet épisode. Le personnel de
la BCIF voit & une victoire sur la direction et profite pour durcir le ton des
négociations. 1997 marque l'arrivée conjointe derise, des auditeurs spécialisés
de Banking Consulting et du changement de direcfidnFidelio (ENA, ancien
directeur d’'une grande administration) est élu iBeid de la BCIF par les
actionnaires. Le rapport des auditeurs de Bankings@lting n'est remis qu’en
1998.

2 DAS : Domaine d'activité stratégique
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Il. La nouvelle organisation de la BCIF

1 -

Le rapport des auditeurs de Banking Consulting

En 1998, le rapport des auditeurs est suivi pandavelle direction qui met en
place dans la banque quatre groupes de meétiers.DB&s représentent les
nouveaux centres de profit, centres de décisiors tpeatre groupes métiers
stratégiques de la BCIF sont les suivants :

1. Financement des particuliers et entreprises

2. Opérations en fonds propres et marchés de capitaux
3. Revente de crédits dans les commerces, carte #oeéd
4. Activités immobilieres et assimilées

Chacun de ces groupes est autonome en ressourceainks, formation,
communication, le contr6le de gestion, marketirtgiaistratif, analyse du risque,
rédaction des contrats, démarche qualité. Seulgjugp® services centraux sont
communs : la finance, linformatique et le contrdégal. Ainsi, le centre
d’'impression offset et laser de la BCIF est démattgendu a un imprimeur qui
proposera ses services a chacun des groupes Endoteurrence avec les autres
imprimeurs.

Chaque groupe a un patron, qui organise un coraitfiréction hebdomadaire, a la
suite duquel tous les directeurs de groupes seunstnt en comité de direction
central. Un facteur clé de succeés mis en avantlaapport des auditeurs est
limpératif passage d’une approche produit a ungraghe client, ce qui suppose
une segmentation des clienteles, une politiqueride lp qualité du service et aussi
la distribution de produits d'assurance. Les doemid'intervention de chaque
groupe sont fixés par les auditeurs dans un documérreprend les effectifs de
chaque groupe, la marge brute dégagée, et lesgaies opérations.
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Directeur : OTTAVY

Effectifs : 850 (équivalent temps plein)
Dont cadres Gradés
130 420
Domaines d'interventions

Financement classique a long et moyen terme
Financements immobiliers simples

Gestion de comptes

Résultats financiers
Marge brute Marge nette
11 M€ -26 M€

Directeur : COLIN
Effectifs : 112 (équivalent temps plein)

dont cadres gradés
76 21
Domaines d'interventions

Holding

Capital développement

Capital transmission

Conseil en rapprochement

Arbitrage, audit de risque et d'assurance

Résultats financiers

Employés
251

Eseoemtteprise
Gestion de comapteeprise
Tous services classiques deeatie

employés
15

Gestion de trésorerie
Gestion active de l'actiftepassif
Introduction et émissionslesimarchés
Gestion des engagemanigsiso
Gestdfégdargne salariale

Marge brute Marge nette
147 M€ 14 M€
12
1 5 # !
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3- Revente de crédits dans

les commerces, cantédibee. ..

Directeur : LEPORELLE

Effectifs : 15 (équivalent temps plein)
dont cadres gradés
7 6

Domaines d'interventions

Vente d’opération de crédit pour le compte de gara
Vente de crédit pour le compte du batiment

Vente de crédit pour le compte de spécialiste w@isi
Vente de crédit dans les bijouteries

Vente de crédit dans divers commerces

Rachat de crédit de la clientele

Résultats financiers
Marge brute
1,3 M€

Marge nette
0,7 M€

employés
2

j Vente de carte de crédit spécial centres comee«ci
Suisi diépenses des clients carte pour le compte
d’organismes mandataires
Vente d'openade fidélisation de clientele par
comptesaste

4- Activités immobilieres et assimilées

Directeur : ZERLIN

Effectifs : 36 (équivalent temps plein)
dont cadres gradés
4 22

Domaines d'interventions

Promotion immobiliére

Vente de biens immobiliers a usage d’habitation et
commerciaux sur Paris *

Négociation avec agents immobiliers pour mandats
Location de bien appartenant a la BCIF

Crédit immobilier
Crédit-bail immobilier
Résultats financiers
Marge brute

1 M€

Marge nette
-37 M€

employés
10

Opération patrimoniale
Expertise immobiliére
Vente de biens immobil&etsage d’habitation et
omngerciaux sur la France
Gestionidesimmobiliers pour le compte de la
clientéle privée

* Liste en annexe 4 : annexe aux comptes de I'prige
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2 - Effectifs actuels de la BCIF

2- Opérations en fonds propres et Effectifs : 112
marchés de capitaux

4- Activités immobiliéres et assimilées Effectif3g

Effectifs total : 1133

Homme : 62%
Femme : 38%

14
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3-

L’existence des groupes met fin aux carrieres Iineéall est maintenant possible
de poursuivre une ascension dans l'entreprise $dres face a un goulot
d'étranglement La multiplication des postes d’emeatent sont une légitime
revendication des syndicats qui voient la une nmanige permettre a chacun
d’accéder a des fonctions supérieures.

Organisation générale de la BCIF

Organigrammes et fonctionnement des groupes

Conseil stratégique Secrétariat de la DG
de la DG
DG
[ —1
Information, Développement COMTE DES PRETS
études et marketing et
analyse communication
Distribution des| | | Ressources
produits humaines
Services centraux
Informatique
DAS 2
DAS 1 o DAS 4
. Opérations en DAS 3 S
Financement Activites
_— fonds propres, Revente de . s Fi
des particuliers . - immobiliéres et Inances
marchés de crédits L
et PME . assimilées
capitaux
Contréle
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Organisation des DAS (idem de 1 a 4)

du Groupe

Conseil stratégique

Groupe 1

(idem pour les
groupe 2, 3 & 4)

Secrétariat de
Groupe

Responsable du
développement

Finances

Marketing

Stratégie de

Statistiques

Actuaires

I'information

Communication

Contréle de

client & MD

Organigramme des groupes
conseillé par banking consulting

Les stages de formation sont organisés de maméepéndante pour chacun des
DAS. Ces stages sont majoritairement dispensésigmiformateurs internes (des
«anciens » de la BCIF). L'agence de communicatimerne édite les livrets de
formations. Les lieux de réunions sont majoritaieima l'intérieur des locaux de

gestion

Administration et

personnel Exploitation
Formation Administration
commerciale
Vente
Paie ot

Services Généraux

et entretien

réseau région A

Vente
et

Communication
interne et

la banque ou des agences régionales.
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4 - Communication interne

Le journal interne de la BCIF est constitué d’'uatiré de deux pages affichées
trimestriellement dans toutes les agences. Un fpgogipeware est a I'étude mais

le parc machine est obsoléte et empéche toute tioigr@dans ce sens ; quant au tres
attendu intranet, ce projet n'est méme pas imsialalors que le directeur

informatique a remis plusieurs propositions pouvedigpper progressivement un

site interne.

La réunion annuelle des chefs d’agence est le mbamgue de la communication
interne de la BCIF. Cette réunion a lieu a Parissdan hotel de prestige, dure
4 jours et permet de cadrer les politiques de ohadgion par rapport aux 4 DAS.
L’organisation de cet événement est confiée a tiagedle communication interne
SFJN.

ol
1

Communication externe

Nouveau logo

Quatre nouveaux logos sont proposés par I'agend®l $Bur I'année 2005, vous
devez faire le choix d’en adopter un, de les refasede les retravailler. Ceci est
une piste de travail, un axe créatif et non unltésfinal. Vous devez imaginer ces
propositions traduites en charte graphique, sigigaké, PLV, décoration
d'agence... Un budget de changement de logo vous dmmaandé en cas de
décision.

Logo 1

Logo 2

BC
| F

17
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Logo actuel

BCIF _
Banque du Commerce International Francais

-

18
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Affichage

C’est le média de base de la BCIF pour la commtioicaxterne. Les campagnes
sont développées par I'agence SFJIN. La campagné @litsait la base line :
« Proche de ceux qui sont loin », la campagne 2@0Gvenir comme tradition ».
Le plan média comprend au minimum deux réseaupmatix soit 2500 faces. Des
affiches sont livrées aux agences pour un affichacg (environ 1000 faces).

Marketing direct

C’est le média relationnel le plus utilisé par I€IB: chaque relevé de compte
comporte un triptyque A4 sur un produit ou un segviChaque dépliant comporte
un coupon réponse.

Suivant les cycles de vente, les produits plélEsc{tl2 par an) connaissent de
augmentation de score d’environ 15%.

CYCLE DE VENTE PRODUITS
2006
Janvier PEL
Février SICAV de défiscalisation
Mars Codevi
Auvril Prét automobile
Mai Prét immobilier
Juin Crédit consommation (vacances)
Juillet Cheque de voyage
Aot Crédit consommation (rentrée des classes
Septembre Prét étudiant (entrée des facultés)
Octobre Carte de crédit et de retrait
Novembre Crédit consommation (fétes de Noél)
Décembre Assurance vie (défiscalisation)
19
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Nouveaux produits

La DG de la BCIF a demandé aux actuaires et cheefsraduits de proposer deux
nouveaux produits & méme de différencier la bamgu&a concurrence. Ces deux
produits (baptisés provisoirement Internaissandatetmariage) n’ont pas encore
été lancés, suivant en cela un syndrome d’ « almemgmur tout ce qui touche au
renouvellement. A ce jour, aucun concurrent n'al@xépla bréche et ces produits
semblent rentables méme s’ils ne peuvent pas seliegser la situation de la
banque..

Le mécanisme d’un produit bancaire ne peut pas faibjet d'un dép6t de brevet.

Seul le nom des produits est déposable. C’est dans la maniére de promouvoir
et de présenter les produits qu’'une banque pediffégencier. Il est clair que le

premier a lancer un produit garde un avantageascothcurrence, mais si le produit
est un succes il est rapidement copié.

Internaissance

Le principe de ce produit est la construction d'épargne longue en faveur d’'un
nouveau né par sa famille et ses proches. Desidaamze, la BCIF propose a la
famille un contrat qui prévoit :

» [limpression gratuite de faire parts de naissarsso( quelques modéles
standard) et la fourniture d’enveloppes assorties

* I'ouverture d’un compte épargne au nom du nouveaavec un versement
initial offert par la BCIF de 150€

» la fourniture par les parents du nouveau né deelooms de personnes a
qui BCIF pourra écrire de la part de la famille.

Le message envoyé par la BCIF aux douze persomngsrend :
* une invitation a verser 5€ par mois sur le comptaealveau né
* une lettre d’introduction

* une autorisation de prélévement du compte du donaess le compte du
nouveau né

* une plaquette présentant les avantages d’'unestgliéon

» un engagement de la BCIF de soutenir le nouveguendant ses études le
cas echeéant

* un engagement de la BCIF de soutenir un enfaniets imonde pendant
deux années (entre la®T%et 17™année du contrat)

20
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Suivant la qualité du message les taux de remomigdsfférents :

Acceptation des parents du nouveau né 20 & 45%
Réponse positive des douze personnes 15 a4 35%
Abandon de contrat 1 a 5% par an

Les simulations financiéres sur Internaissance raahgue le produit est rentable
et dégage un budget pour la communication de 2aP€qntrat signé.

Intermariage

Le principe de ce produit est de proposer aux jgumariés de déposer une liste de
mariage ... dans une banque ! Ce nouveau prinsip@talement accepté la fois par
les mariés et par les donateurs. La difficulté\quis est demandée de résoudre est
la bonne présentation de I'offre.

La BCIF propose aux futurs mariés de signer unrabebmprenant :

» |attestation sur I’honneur de ne pas déposer ste lailleurs (banque ou
magasin)

» la promesse de déposer les salaires du couplensiaropte BCIF

» la promesse de consulter la BCIF pour tout pré&dicr placement et plus
généralement toutes opérations financieres (esdaisa liberté totale de
choix au couple)

» la BCIF s’engage a

» envoyer une lettre avec la procédure de versemd@ngemble de
personnes indiquées par le couple

* ajouter 15% au montant total des dons

« fournir gratuitement les faire-parts de mariagesjsia que les
enveloppes assorties

» consentir un prét sur quatre ans avec deux ansadehise sans intérét
du quadruple du montant des dons.

* par exemple : un jeune couple souscrit intermayikgefaire-parts sont
gratuitement imprimés (économie 200€), les inv@@snariage versent
12.000€ de cadeau, la banque leur prétera 48.080%€ iatérét avec
deux ans de franchise. En contrepartie la Banquerait imposer la
domiciliation des salaires et interdire la multnbarisation mais cela
pose un probleme juridique a résoudre.

21
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L'enquéte

L’'une des recommandations de Banking Consultinglashise en place d'une
enquéte clientele et prescripteurs. Cette enquedt@enée sous la responsabilité de
la Direction Générale par un organisme d’étudepedéant GFK. Trois cibles sont
jugées importantes pour l'avenir de la BCIF :

1. les clients particuliers,
2. les entreprises clientes,

3. l'environnement des prescripteurs et décideurs dans
milieu financier.

La premiére vague d’enquéte est terminée sur la citl. Pour I'instant, aucune
mesure n'a été prise a la lueur de cette enquébegdnisation, toute nouvelle,
demande a étre rodée avant de formuler des plars gukEcis. L'ensemble des
directeurs de la BCIF souhaite donc attendre amsnan an avant de modifier leur
politique. Cette solution semble peu recevabldgmauditeurs qui I'ont mentionné
dans leur note, qui fut leur derniére avant l'amétla mission par la Direction
Générale. La Direction Générale se trouve mainteran porte a faux avec
I'ensemble des dirigeants qui ne souhaitent past¢empte de I'enquéte.

Les deuxieme et troisieme vagues de I'enquéte aumilées auprés de GFK par la
Direction Générale, qui ne tient pas a dépensebuniget pour recueillir une
information inutilisée.

22
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I1l. Quatre imperatifs : I'e-banque, la
GRC, la qualite et les lancements de
nouveaux produits

1- E-banking

Dans une récente étude I'AFB affirme qu’aucune bange pourra exister sans
service accessible par internet. Il y a aujourd®® sites bancaires en France qui
séduisent un million de clients et les projectignsat plus qu'encourageantes. Le
tableau suivant les résume :

NOMBRE DE

NOMBRE DE
BANS&'ERSES* e miions)
(en unité)
1999 86 05
2000 130 1.0
2001 190 1.7
2002 260 26
2003 330 35
2004 400 47
2005 650 3.9
2006** 780 15.5

* sur 550 banques en France (comprenant chaquseceggionale des Banques
Populaires, Crédit Agricole, Crédit Mutuel...)

** prévisions



PLAN DE DEVELOPPEMENT DE LA BANQUE DU COMMERCE INTERNATIONAL FRANGAIS

A la concurrence interbancaire classique, vien@jawter la nouvelle concurrence
des banques virtuelles. Deux intervenants frangdisnque (AGF) et Zebank
(PPR), préparent une entrée puissante sur le mérahéais, mais il faut aussi
compter avec les banques étrangéres en ligne ietcmmpte les récents échecs
(EGG...).

Si les banques classiques laissent faire unedgilation elles verront se produire
un double phénoméne :

Baisse de leur marge d’environ 10% (due a la copoge des
banques en ligne)

Baisse de part de marché (évaporation de la cleentérs les
banques en ligne et baisse des encours dus atibanghrisation)

La premiére tentative de la BICF de se passer ansnpartiellement de son réseau
a échoué sous la pression des salariés (voir pBEEE Fil). Aujourd’hui la
deuxiéme tentative ne peut pas échouer. La créateorBICF on line est un
impératif et les syndicats sont séduit par cettpgsition qui offrira de nouvelles
opportunités de carrieres.

L’aboutissement de ce projet nécessite I'arrivée/@e (Venture Capital : capital
risker) auxquels il faudra présenter un busineas pbmplet (plan marketing plus
projections de CA, cash-flow et profits). La reater de capitaux (par tranche de
1M€ minimum) demande un grand pouvoir de convicgbmn bon argumentaire,
en plus d'un bon projet. Il faudra donc particidigsent veiller au bon
positionnement de e-BCIF et a la qualité de I'appeocommerciale des VC's.

Une premiére étude de marché a démontré que lesegadanques nationales et
internationales offrent ou vont offrir une sériesggvices aux particuliers qu'il sera
impossible de contrer. Pour barrer la route auxaelbes banques, ils ont placé un
ticket d’entrée (technique et communication) tresith(plusieurs centaines de
millions d’Euros). Il est donc inutile de ciblersleparticuliers en général, en
revanche e-BCIF a un potentiel de développemenbitapt dans le crédit au
particulier via des intermédiaires non financiear Rxemple : un fabricant de
fenétre sur mesure pour rénovation (montant moyemednstallation : 6K€) peut
utiliser e-BCIF pour vendre une solution complétgtude — pose — entretien —
financement. Idem pour les cuisinistes, vendeurs vdégures indépendant,
décorateurs, pisciniers, storistes, poseurs deréené

Cette solution de revente de crédit, nécessiteite mn place d’'une équipe de
commerciaux capable de proposer ce service avescitd revendeur et d’entretenir
avec eux des liens forts.

Cette solution internet permettrait en outre dectidpper I'activité du DAS 4 pour
vendre de I'immobilier (principalement commercitketivité) par internet.

NOTE IMPORTANTE 1 : le développement de e-BCIF aarait étre a lui seul la
solution. Ce dossier doit étre présenté en syneagiec les autres solutions
retenues. De plus ce point s’inscrit dans un d@psment informatique de la
banque.



PLAN DE DEVELOPPEMENT DE LA BANQUE DU COMMERCE INTERNATIONAL FRANGAIS

2- GRC

La gestion de la relation clientéle semble étresmece importante de satisfaction
pour l'interne que pour l'externe. En interne, lealariés ont une meilleure
connaissance du dossier client et peuvent mieugriseigner méme en I'absence
du responsable du compte. En externe, les cligmpséaient de ne pas avoir a
rappeler & chaque fois tous les éléments de lauanée et de voir leur question
rapidement prise en compte.

A ce jour aucun projet n’existe dans ce domainesilde votre ressort d'initier ce
chantier et d’en décider la portée.

NOTE IMPORTANTE 1BIS: le développement de la GRGsaarait étre a lui seul
la solution. Ce dossier doit étre présenté en gymesvec les autres solutions
retenues. Le développement informatique de la badgit prévoir I'intégration de
ce point.

3 - Qualité

Toutes les banques procédent leur service qualipds. la BCIF. Méme si au
niveau du client final, les différentes certificats 1ISO 9000 et suivantes ne
signifient pas grand chose, il est important quetagges procédures soient
respectées. Vous devrez lister les missions d’onicgequalité au sein de la banque
et recommander la mise en place d'une organisaffmmbre de personne,
qualification, définition de fonction...) capable dertifier la banque dans les trois
années a venir.

NOTE IMPORTANTE 1TER: le développement d’'un dépemat Qualité ne
saurait étre a lui seul la solution. Ce dossiet éoe présenté en synergie avec les
autres solutions retenues.

4 - Lancement de nouveaux produits

Les nouveaux produits qui vous sont proposés irgeage et internaissance sont
des pistes de recherche qui correspondent a deendesides clients.

NOTE IMPORTANTE 1 QUATER: le lancement de nouveguaduits ne saurait
étre & lui seul la solution. Le lancement doit girésenté en synergie avec les
autres solutions retenues. Il est méme possibleédssir le redressement de la
BCIF sans lancer de nouveaux produits.
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V. Votre travall

0
Cgrrllslunl(t]lnga

Vous représentez la société Banking Consulting,agdéja mené le premier audit
de la banque. Une nouvelle mission d’audit vousesfiée. La Direction Générale
de la BCIF exige que les équipes d’auditeurs changeur effacer le mauvais
souvenir du précédant audit et il vous est demateléhommer une équipe de
spécialiste par type de question.

Vous étes chargé de diagnostiquer les principaoklemes de la BCIF et dy
apporter des remedes. Vous ne perdrez pas de eulesigalariés sont au bord de
la greve et que les clients risquent de partiadeainque a courte échéance.

Il vous faut donc d'urgence béatir un plan de dépptment et le vendre a
'ensemble du personnel, comme aux actionnairedesacours sont au plus bas.
Comme vous le démontrerez en consolidant les canlge finances de la banque
sont au plus mal et il n'est pas question de |gremarl, des opérations colteuses.

Vous présenterez et remettrez votre rapport autéoda direction de la banque,
vous tiendrez compte de [I'hostilité de certainsigdants envers Banking
Consulting et les divergences de points de vumggtieur de I'équipe de la BCIF.

Mais vous étes soutenu par M. Fidelio qui vousdatiére confiance et qui attend
de vous des propositions salutaires. M. Fidelite gtatron de Banking Consulting
se connaissent extrémement bien - leurs étude®ues ldébuts de carriéres
professionnelles les rapprochent intimement.

A l'issue de votre présentation (rapport final)eat marge des préconisations que
vous ferez, vous présenterez (en les justifiany k®onoraires de Banking
Consulting pour cette mission. Pour que votre psdjmm soit réaliste, vous
consulterez différents organismes pour avoir ue ides modes de rémunération
des consultants spécialisés (auditeur, avocat,étoale conseil...). Si vous
choisissez la rémunération aux « success feestal (to partiel) vous veillerez a
choisir les critéres et les indicateurs (ce moderé&aunération est fortement
conseillé et si vous ne le choisissez pas vousjuailez clairement pourquoi vous
'avez rejeté).
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Axe de travail principal :

Donner une nouvelle structure et un nouvel élam BCIF a
travers un plan de développement quinquennal. #gis’
d’'inventer LE nouveau métier de banquier.

Axes de travail ACCESSOIRES :

Internaissance : proposer l'ensemble de la commatioit sur ce produit:
recrutement des maternités, recrutement des pam@nts que le programme de
relance et de fidélisation.

Intermariage : inventer un systéme pour recrutgtefment les futurs mariés et leur
proposer ce produit, calculer les conditions deefgtabilité d’'un tel produit et sa
faisabilité juridique.

Comité des préts : donner les grandes lignes dditgams d’attributions des préts
par la BCIF aux entreprises

Repenser la structure en 4 DAS.

Prendre en compte les quatre impératifs de la B&ifsj que les aspects juridiques
et informatique (e-BCIF : monter le dossier; Quéalet GRC sont aussi des
dossiers a préparer).

NOTE IMPORTANTE FINALE: Ces axes de travail access® ne sauraient
représenter la totalité de votre dossier, ils duiveimplement s’y inclure. La
situation dans laquelle se trouve la BCIF est [@rd le résultat de la premiére
préconisation (1998) de Banking Consulting. Vousirpez a loisir remettre en
cause ce travail en justifiant les nouveaux charmegesn

BC

&ansuling@®
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- Message du président

BCIF

Banque du Commerce International Francais

Méme si leurs activités se situent apparemmenvahda comportement des agents économiques, les
établissements bancaires et financiers ont conruammée 2005 difficile, notamment parce que la
crise, en atteignant la solvabilité de beaucouptprises, entraine des procédures contentietites e

constitution de provisions. Les particuliers, quaetix, voient une baisse significative de leunvpau
d'achat, n’hésitant pas a se tourner vers des psadiépargne.

Dans cet environnement contrasté, ou la morosaaarique a amplifié les difficultés des activités d

crédit, tandis que la baisse des taux a favoris@dtivités de marché, les crédits immobiliersest |

préts a la consommation. Les financements immabilet connu un exercice dynamique : certains
opérateurs, notamment institutionnels, ont étéfaiude la crise, conduits a s'engager dans des
portages a caractére patrimonial et ont ainsi chit@srecourir a des financements a long terme. En
revanche, l'activité d'opérateur immobilier classica continué d'étre conduite avec la plus grande
prudence, méme si dans ce domaine nous avonsausassocier a la consolidation en fonds propres
de certains projets difficiles initiés il y a quetss années. Par ailleurs, des provisions conségient
ont été portées et continueront d'étre portésesucémptes de la BCIF. Un nombre important de lots
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immobiliers sont maintenant la propriété de la BCIF les directives de commercialisation
interviendront en 2005, sous la responsabilité chu@e Immobilier, pour en organiser la revente aux
particuliers et entreprises.

Les activités du Groupe Revente de Crédits conndissea forte progression, et le Conseil
d'Administration accepte I'élargissement de cettévi® & d’autres formes de commerce étalée
jusqu’en 2006.

Les interventions en Fonds propres n'ont guérefexoude la conjoncture : le volume des décisions
d'investissements a dépassé les records déjatatégir?006. Certaines de ces décisions sont en fait
des régularisations de soutien délibéré depuisiqults exercices de certaines sociétés en grande
difficulté. Le programme des cessions, quoique enawdéré, s'est établi en forte hausse par rapport
a l'exercice précédant et les plus-values dégageesnt situées a un niveau correct, compte tefa de
conjoncture européenne.

Enfin, les activités de Marché de capitaux ontd&gées par I'évolution baissiére des taux et la&on
tenue des marchés boursiers internationaux. L'iédiation boursiére a généré des commissions en
forte hausse par rapport a 2005.

Cette bonne résistance de l'activité a conduit les€bm'Administration & proposer a I'Assemblée
générale de fixer a 0,80 €uro le montant du diwigempar action. Cette décision permet de
récompenser la confiance qu'ont manifesté nosrawices tout au long de I'année 2000, confiance
qui s'est traduite par une stabilité du titre sanfiée avec un faible volume d'échange. Nous
poursuivons, par une communication transparentgptmation des milieux financiers pour ouvrir
plus d’ouverture du capital. Notre point d’équibren terme de poids des actionnaires, sera atteint
courant 2005.

En 2004, la BCIF compte poursuivre une restructunatiammencée en 2003. Différents projets sont
a l'étude, tous tiendront compte a la fois du mambs particuliers, des entreprises et artisans. Un
attention particuliere sera portée aux nouvellesigues bancaires ainsi qu'aux activités a fortewa
ajoutée : ingénierie de haut de bilan, conseil enkeprises clientes, montages de financement
complexes, activités de marché. L'organisationadBCIF sera aussi adaptée dans le sens d'une plus
grande internationalisation des affaires. Les satiancaires internationaux MOODY'S, STANDARD

& POOR'S, BANKWATCH et IBCA sont particulierement bons.

Enfin, 'année 2000 devrait étre marquée par udutun des statuts de la BCIF dans le but de les
mettre en conformité avec sa situation concurrbatiet de satisfaire a la demande des marchés
financiers, selon la volonté du Conseil d'Administna

L'intensité des liens établis avec le tissu indeisfrancais, la qualité des équipes, la pertinetes
futurs choix stratégiques sont les principales éesndu développement, tel qu'il sera recherché en
concertation étroite avec les principaux actioresinstitutionnels.

Michel Fidelio (Directeur Général et PrésidentChnseil)
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2 - Actionnariat 2005

Répartition du capital en %

45

12 14 |—

Clients RM ETAT Salariés Zinzin

Répartition des actions BCIF

En 2005, la répartition de I'actionnariat devra léeo vers un désengagement de
I'Etat et des investisseurs institutionnels au iprofu marché et des clients

sociétaires. Ce souhait stratégique d’équilibragd’actionnariat BCIF nécessite

une campagne de communication financiére dépadsanbbligations légales.

Aucune opération dans ce sens n’a jamais été eiseep

Tous les actionnaires sont représentés aux Assem@iénérales d'Actionnaires, et
tous usent de leur droit de vote pour approuvergéstion du Conseil
d’Administration.
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3 - Comptes par groupe SIG
Taux de l'argent en cours inter-groupe BCIF : T4NI.82%
Selon les regles de l'intégration fiscale, les ctevgle ces 4 groupes sont cumulés

et les bénéfices ou pertes additionnés dans leptesmonsolidés de la BCIF (non
présentés ici).

Groupe len ke 2006 (1) 2005 (2) 2004 (3)
Produits sur concours a la clientele 130 294 280 371 335 196
Résultat des opérations financiéres -58 05( -127 309 -149 197
Commission, conseil et honoraires 11 899 20 399 15 053
Produit net bancaife 84 1471 173 473 201 0571
Autres résultats d'exploitation 8814 12 194 7 011
Produit général d'exploitatipn 92 96( 185 66¢ 208 067
Charges de personnels cadres 6 322 11 634 11 071
Charges de personnel gradé 12 808 25923 22 187
Charges de personnel employé 5644 11 517 11 979
Impéts et taxes 3 220 7 622 6 979
Autres charges groupe 59 014 105 089 99 834
Répartition des frais généraux 782 1563 1563
Total charges 87 791 163 351 153 612
Résultat brut d'exploitation 5169 22 318 54 455
Dotations nettes aux provisions sur créances dseseu 15 245 44 3472 69 932
Dotations nettes aux provisions pour risques etgesa 915 2 358 2 358
Impots sur les bénéfices 6 495 12 991 7 685
Participation des salariés 117 236 303
Résultat net d'exploitation -17 604 -37 609 -25 823
Résultat exceptionnel net 303 -4 -13
Résultat net -17 301 -37 613 -25 836

(1) 6 mois - (2) 12 mois - (3) reconstitué car4d3AS n’étaient pas encore totalement indépendants

31

*V. A ) " 93
# 1 5 "# I "6 "



PLAN DE DEVELOPPEMENT DE LA BANQUE DU COMMERCE INTERNATIONAL FRANGAIS

Groupe Zen ke 2006 (1) 2005 (2) 2004 (3)
Produits sur concours a la clientéle 75 255 150 514 191 274
Résultat des opérations financiéres -9 722 -19 444 -24 07d
Commission, conseil et honoraires 11 933 23 865 22 23(Q
Produit net bancaifte 77 464 154 931 189 434
Autres résultats d'exploitation 6 631 13 263 6 079
Produit général d'exploitatipn 84 097 168 194 195 517
Charges de personnels cadres 3207 6 963 7 086
Charges de personnels gradés 612§ 1 287 1576
Charges de personnels employés 367 688 799
Impots et taxes 245 490 697
Autres charges groupe 4116 8 232 7 622
Répartition des frais généraux 191 381 545
Total chargels 14 254 18 047 18 325

Résultat brut d'exploitation 69 843 150 152 177 187

Dotations nettes aux provisions sur créances dseseu 44 209 88 419 120 319
Dotations nettes aux provisions pour risques etgesa 19 589 39 179 30 291
Impdts sur les bénéfices 915 1829 2 859
Participation des salariés 19 38| 46
Résultat net d'exploitation 5111 20 687 23679

Résultat exceptionnel net 33 -5468 -13326

Résultat net 5143 15219 10 352

(1) 6 mois - (2) 12 mois - (3) reconstitué
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Groupe 3n ke 2006 (1) 2005 (2) 2004 (3)
Produits sur concours a la clientele 2752 4 155 3050
Résultat des opérations financiéres -699 -1 505 -993
Commission, conseil et honoraires 38 38| 2
Produit net bancaife 2 091 2 688 2 060
Autres résultats d'exploitation 22| 19 22
Produit général d'exploitatipn 2114 2707 2 082
Charges de personnels cadres 275 641 443
Charges de personnels gradés 184 368 292
Charges de personnels employés 46 92 177
Impéts et taxes 34 69 46
Autres charges groupe 145 257 226
Répartition des frais généraux 91 183 152
Total chargess 779 1610 1 334
Résultat brut d'exploitation 1338 1098 745
Dotations nettes aux provisions sur créances dseseu 183 321 236
Dotations nettes aux provisions pour risques etgesa 11 18 37
Impots sur les bénéfices 15 31 24
Participation des salariés 2 6 5
Résultat net d'exploitatigpn 1126 722 444
Résultat exceptionnel net 0 1 0
Résultat net 1127 724 444

(1) 6 mois - (2) 12 mois - (3) reconstitué
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Groupe den KE 2006 (1) 2005 (2) 2004 (3)
Produits sur concours a la clientéle 2572 4 383 4765
Résultat des opérations financiéres -612 -1 288 -1 505
Commission, conseil et honoraires 229 591 689
Produit net bancaifte 2190 3 686 3949
Autres résultats d'exploitation 133 188 327
Produit général d'exploitatipn 2 323 3874 4274
Charges de personnels cadres 183 275 443
Charges de personnels gradés 674 1 348 1 693
Charges de personnels employés 229 459 665
Impots et taxes 59 115 150]
Autres charges groupe 286 545 465
Répartition des frais généraux 114 229 152
Total chargeps 1 544 2 971 3 569
Résultat brut d'exploitation 7 903 707
Dotations nettes aux provisions sur créances dseseu 7694 23 585 30 730
Dotations nettes aux provisions pour risques etgesa 1913 3944 5906
Impdts sur les bénéfices 438 540 183
Participation des salariés 0 2 1
Résultat net d'exploitation -9 269 -27 168 -36 114
Résultat exceptionnel net 15 245 15327 36841
Résultat net 5976 -11 840 728

(1) 6 mois - (2) 12 mois - (3) reconstitué

4 -  Annexes aux comptes

La mise en oeuvre du projet d'entreprise : uneianadéion en profondeur. Dans un contexte
difficile pour les activités bancaires en Fran@BICIF a continué de progresser en 2006
dans l'ensemble de ses métiers. Le groupe s'estisaopour augmenter ses recettes et
améliorer ses positions sur les marchés les plotabkes. Les activités de banque de
proximité ont privilégié trois orientations pour élorer le service a la clientéle : une

politique dynamique et innovante dans le domaireamaux de distribution et la création

de nouveaux produits et services, par exemple Pameamur la gestion de patrimoine de la
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clientéle privée ; la poursuite de la professioisagéibn des filieres - entreprises,
professionnels et particuliers - ; I'approfondissetrdu partenariat avec la Dresdner Bank,
qui ouvre aux deux banques et a leurs clients ppertunités dans la perspective de I'Union
Monétaire. Dans les métiers financiers, la BClRuabition, affirmée lors de sa privatisation
en 1988, d'étre un acteur majeur a l'échelle fiaacaour la grande clientéle. Elle a
poursuivi la mise en place de lignes de métiecrét, au prix d'une vaste réorganisation, son
pble Banque et Finance qui rassemble ses actfiiigiscieres, ses activités et son réseau, et
ses équipes de grandes entreprises. Des investisenmportants, en hommes et en
informatique, ont été réalisés pour développer adesivités financiéres. Des progrés
substantiels ont été réalisés dans toutes lessadlibections définies par le projet d'entreprise
: maitrise des frais de gestion, amélioration dotréde des risques et du recouvrement de
créances, modernisation de la gestion du bilan,ilisation des ressources humaines et
gestion solidaire de I'emploi. Au total, la modeation de l'entreprise, indispensable pour
faire face aux changements des métiers, des temias] des marchés ainsi qu'a la montée
de la concurrence, qui s'est accélérée en 2005.

Un dividende en progression de 1,5%.

Le Conseil d'Administration a décidé de proposkAssemblée Générale convoquée pour le
21 mai 2006, d'augmenter le dividende de 1,5% poporter a 0,60 €uros par action, soit
0,80 €uros par action, avoir fiscal compris. Letsoanaires pourront opter pour le paiement
du dividende en espeéces ou en actions du 12 jubhjaillet inclus. Les actions remises en
paiement du dividende porteront jouissance dudreri¢r 2005.

Plan social

Un plan social portant sur la suppression de 21epan 2006 a été mis en place au cours de
I'exercice. Son codt, évalué a 0,9 millions d’eysonduit I'établissement a constituer une
provision qui figure pour ce montant en résultateptionnel. Ces suppressions de postes ne
concernent que des départs en retraite ou préectrai

Retraite

Une indemnité de maintien des droits liée au régimeetraite supplémentaire a fait I'objet
d'une provision de 190.000 euros constatée entaésuiceptionnel.

Indemnités de fin de carriere

Les engagements contractés au titre de l'anciemweidise par le personnel a la cléture de
I'exercice sont couverts par un contrat d'assurgmnoape. Il a été versé, et ce pour la
derniére fois, une prime de 350.000 euros.

Formation
La formation joue un rdle essentiel dans I'entrsprison objectif est double :

» favoriser l'intégration de tous les collaboratewfin d’échanger et partager le
savoir, I'expérience et les projets de I'entreprise

e accompagner, par une formation continue, les aimmts prioritaires de la politique
de I'entreprise.

L'ensemble des personnes en contact avec la déergéoit une formation qui lui inculque
I'approche client ainsi qu’'une bonne connaissareemtoduits. Parallélement une politique
de rémunération a la vente sera mise en place 086, 22 nombre de collaborateurs ayant
bénéficié d'une formation a augmenté de 10%, lelbrende journées de stage de 15%. Le
budget de formation a représenté 3.74% de la nsatagale.
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Liste des stocks immobiliers

L’ensemble des ces biens est la propriété excludiwela BCIF du fait des
défaillances de promoteurs clients. Dans le pdss&CIF, grace au DAS 4, a
réalisé des ventes de 70.000 m? par an (venduteineatt par les salariés de la
BCIF ou par des intermédiaires : agent commerceagences spécialisées). A ce
jour toutes les provisions pour dépréciation ogt gassées et ces immeubles sont
libres de toutes hypothéques et préts.

LIEU M2 NOTES
Paris 16™ 1500| Hotel particuliers, bureau
Paris 8™ 6500| Immeuble de bureau en construction
Neuilly-sur-Seine 260PBureau et commerce
Paris 20™ 6800| Logements
Gennevilliers 16000Immeubles (4) neuf bureau
Lyon 8™ 8000| Immeuble occupé bureau
Paris 16™ 5000| Immeuble en cours de construction (rénovatiofn)
Courbevoie 90004 petits immeubles de bureau luxe vide en tra
Courbevoie 2500Terrain a batir (permis accordé pour 7000 m?)
Paris 19™ 1600| Bureau dans ancien luxe vide en rénovation
Saint Denis 15000Bureaux vides dans immeuble 1991
Rueil 2500 Bureau occupé
Paris 6™ 1200| Bureaux de prestige rue Venddme
Bordeaux Lac 150pH06tel exploité
Limoges 35000 Parc des Expositions loué a la municipalité
Limoges 12000Logements
Limoges 9000 Terrain a batir
Paris 2™ 3000| Bureau vide
Paris 2™ 1000| Bureau vide
Rilleux (69) 7000 Bureaux
Divers lot 87000 Bureau et habitation de moins de 1000m?

aux
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Constitution du Comité des Préts

Industries agro-alimentaires

Bruno Bonduelle
Jean-Martin Folz
Patrick Ricard

Bonduelle
Eridania Béghin-Say
Pernod Ricard

Industries de base (énergie, chimie, sidérurgi¢alinégie, papier)

Jean-Marc Bruel
Alain Joly
Alain Madec

Rhéne-Poulenc
L'Air Liquide
Total

Industries mécanique, automobile, aéronautiqueagitime

Daniel Dewavrin
Yves Michot
René Zingraff

Epeda Bertrand Faure
Aérospatiale
Michelin

Industries électrique, électronique et informatig@&communications

Pierre Faure
Robert Mallet
Daniel Merlin

Culture, communication, services

Nicolas de Tavernost
Nicolas Seydoux
Jacques Lehn

Environnement, batiment, TP

Martin Bouygues
Guy de Panafieu
Jean-Pierre Germot

SAGEM
IBM France
Merlin-Gerin

M6
Gaumont
Hachette

Bouygues
Lyonnaise des eaux
Poliet

Distribution, biens de consommation, logistique

Alain Breau
Jean-Louis Dumas
Jean Levy

Santé, tourisme, hotellerie
Patrice Jacquin de Margerie

SCETA
Hermés
SANOFI

Hotel Concorde

Christian Pierret Accor
Immobilier
Bernard de Feydeau AXA
Michel Pariat UAP
International
Jean-Pierre Capron RVI
*V # 5% 7

-
*
o
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6 - Questionnaires utilisés pour les enquétes

Questionnaires n°1 : les clients particuliers

Banque du Commerce International Francgais

-

Ce questionnaire est le point de départ d'une &udéimage de votre Banque. Pour que le
traitement statistique des réponses puisse étréseqtatif, merci de répondre sincérement a
toutes les questions. Si dans certains cas leogitams de réponses ne correspondent pas
exactement a votre sentiment, cochez celles qui afgprochent le plus. Remplir ce
guestionnaire devrait durer approximativement 10 Nwus vous remercions par avance de
votre collaboration a cette enquéte.

Le monde bancaire

1.Les banquiers en général sont-ils proches d@ngmxcupations :
Oz Oui
Oamz  Non
Oams  Ce n'est pas leur réle

Oams  Ne se prononce pas
2. Demandez-vous conseil a votre banquier ?
Oaxn  Régulierement
Oaz  Quelquefois
Oans  Jamais
Oaxs  Ne se prononce pas
3. Pour vous le role des banquiers dans l'infoonadiur I'argent est :
Oan Trés important
Oaz  Important
Oz Peuimportant
O Ne se prononce pas
4. Quelles sont les deux fonctions qui vous fomisge a celles des banquiers ?

a1 Conseiller [ a4 Scientifique [0 a7 Huissier

Oas2 Vendeur Oas Commercial 0 as Charlatan

Oass Commercant Oass Juge [0 a0 Ne se prononce pas
5. A votre avis, I'évolution des banquiers dewsaifaire sur le plan(2 réponses maximums)

s Technique [as4 Des formations

(as2 De la communication [ass La banque n'a jamais évolué

(ass Commercial [ass Ne se prononce pas
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La Banque du Commerce International Francais

[

. Choisissez trois affirmations qui caractérisemnleux la BCIF :
[en Une banque dynamique [Jgy, Utile pour défendre votre argent
e A 'écoute des clients Us:s Cherche a gagner de I'argent sur le dos des clients
(g3 Trop commercial (g16 Un fournisseur comme un autre
. La communication de la BCIF envers ses clients yauait-elle :
(g2 Dynamique et intéressante
(g2 Inadaptée
sz Mauvaise
Os2sNe se prononce pas
. L'image de la BCIF est-elle plutét :
0 g1 Bonne
[0 g3z Insignifiante
0 ss» Mauvaise
0 s34« Ne se prononce pas
4. Les réponses a vos diverses demandes songétiésalement :
(s Rapidement satisfaites (g3 Non satisfaites
sz Moyennement satisfaites [gssNe se prononce pas
. Quels moyens de communication privilégiez-votecavotre banque ?
Ues: Courrier
Ues, Visite
[gss Téléphone
Oesa Fax
ess Minitel
ess Service vocal
Oes7 Autres
6. A combien de banques confiez-vous votre argent ?
O A la BCIF uniquement (ae3 Plus de deux
[as2 Deux (ss Ne se prononce pas
Lesquels :
. 'Y possédez-vous plusieurs produits ?
Ugz1 Oui
Os72Non
OszsNe se prononce pas
8. Ont-ils des taux plus intéressants ?
g1 Oui
Ogs2Non
[lggs Si oui, quels sont les taux ?
OsesNe se prononce pas
Votre agence BCIF
1. Combien de fois en moyenne allez-vous dans legeni tient votre compte ?

N

w

(&)

~

(e Plus d'une fois par semaine Ocia  Une fois par mois
(e Une fois par semaine Oas  Moins d’'une fois par mois
OcisDeux a trois fois par mois Oas  Ne se prononce pas
2. Depuis que vous étes client de votre agence;awgs des remargques concernant votre agence ?
Oz Oui
Oc2Non

Ocoslesquelles

3. Pensez maintenant aux services que vous remperionnel de votre agence. Pour chacune des affima

suivantes, indiquez si elle est toujours, souveeatfois ou jamais vraie ?

Toujours Souvent Parfois Jamais
Le personnel s’occupe rapidement de vous Ocat Ocs Ucas e
Le personnel est aimable Oeas Ocss Oear ess
Le personnel connait bien votre situation bancaire Oeso Ocaio Oeans Ocarn
Le personnel est compétent et peut répondre awestiqns Ocas Ocana Oeas Ocais
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Le personnel vous propose spontanément des predsesvices Ocarr Oeas Oecato Oeazo
Les propositions de produits ou services correspand vog Oesn Ocan Ocaos Ocaza
préoccupations

4. Estimez-vous que I'aménagement des locaux de motagence vous permet d'effectuer

VOS opérations correctement .., Tout & fait d'accord
Ucq Plutét d’accord
UcasPlutét pas d'accord
UcwsPas d’'accord du tout
UcssNe se prononce pas

5. Globalement, étes-vous satisfait de la quaBsirvices qui vous sont rendus par votre agence ?
Ucsi Trés satisfait
Ues2Assez satisfait
UessPeu satisfait
Uess Pas satisfait
UcssNe se prononce pas

6. Conseilleriez-vous votre agence a quelqu’un de\entourage ?
Uee: Oui, sans aucun doute
Oeee Eventuellement
OeesNon
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Renseignements divers

1. Dans quelle tranche d'age vous situez-vous ?
[p1: Moins de 35 ans [ 3 Entre 45 et 65 ans
[p12 Entre 35 et 45 ans] 4 Plus de 65 ans

2. Quelle est votre activité ?

oz Salarié a revenu fixe O 022 A la retraite
[z, Salarié a revenu variable [ p2s Sans emploi
[pe3 Profession libérale [ 526 Autres

3. Quelle est votre tranche de revenu annuel :
[ps1 Moins de 15.000 euros
[ps2 De 15.000 a 45.000 euros
[pss De 45.000 a 100.000 euros
[pss Plus de 100.000 euros
Opss Ne se prononce pas

4. Etes-vous propriétaire de votre résidence palei?
DDAI OUI
UpszNon

5. Si oui, quel est I'état de I'éventuel crédit ioiilier :
(ps: Le remboursement est terminé
Ups2 En cours de remboursement
Opss Il reste combien d’année

6. Possédez-vous une résidence secondaire ?
Doeloui

[psz Non
7. Combien d’enfants avez-vous a votre charge, agelont-ils ?
[ps, Pas d’enfant
721 enfants
o732 enfants
(5743 enfants
[pssPlus
8. Commentaires libres:;;

7 - Résultats détaillésle I'enquéte

A Tris a plat
Les banquiers en général sont-ils proches de \@xcpupations :
Oui 731 66%

3 Une analyse précise de ces résultats vous amangemander des tris complémentaire et des tris
croisés. Formulez vos demandes clairement dane vapiport écrit. La correction tiendra compte de
la pertinence de vos requétes.
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Non 254 23%
Ce n'est pas leur rdle 100 9%
Ne se prononce pas 25 2%
Total 1110 100%
Demandez-vous conseil a votre banquier ?

Régulierement 184 17%
Quelquefois 506 46%
Jamais 314 28%
Ne se prononce pas 103 9%
Total 1107 100%
Pour vous le réle des banquiers dans l'informatior’argent est :

Trés important 21 2%
Important 734 67%
Peu important 190 17%
Ne se prononce pas 155 14%
Total 1100 100%
Quelles sont les deux fonctions qui vous font peaseelles des banquiers ?

Conseiller 723 67%
Vendeur 618 57%
Commercant 460 43%
Scientifique 194 18%
Commercial 174 16%
Juge 141 13%
Huissier 96 9%
Charlatan 77 7%
Ne se prononce pas 56 5%
Total 1079 235%]
A votre avis, I'évolution des banquiers devraifaee sur le plan : (2 réponses maximums)
Technique 655 60%
De la communication 751 69%
Commercial 114 10%
Des formations 111 10%
La banque n'a jamais évolué 208 19%
Ne se prononce pas 78 7%
Total 1088 1769
Choisissez trois affirmations qui caractérisemnieux la BCIF :

Une banque dynamique 455 40%
Alécoute des clients 659 58%
Trop commercial 140 12%
Utile pour défendre votre argent 100 9%
Cherche a gagner de I'argent sur le dos des clients 620 559%
Un fournisseur comme un autre 0 0%
Total 1137 174%
La communication de la BCIF envers ses clients yauait-elle :

Dynamique et intéressante | 277| 24‘Vd
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Inadaptée 760 67%
Mauvaise 100 9%
Total 1137 100%
L'image de la BCIF est-elle plut6t :

Bonne 477 42%
Insignifiante 100 9%
Mauvaise 560 499%,
Total 1137 100%
Les réponses a vos diverses demandes sont-ellésatgment :

Rapidement satisfaites 99 9%
Moyennement satisfaites 340 30%
Non satisfaites 697 61%
Ne se prononce pas 1 0%
Total 1137 100%
Quels moyens de communication privilégiez-vous axmgre banque ?

Courrier 166 15%
Visite 223 20%
Téléphone 682 60%
Fax 16 1%
Minitel 16 1%
Service vocal 17 1%
Autres 17 1%
Total 1137 100%
A combien de banques confiez-vous votre argent ?

A la BCIF uniquement 247 3804
Deux 306 47%
Plus de deux 71 11%
Ne se prononce pas 31 5%
Total 655 100%
Y possédez-vous plusieurs produits ?

Oui 340 100%
Total 340 100%
Ont-ils des taux plus intéressants ?

Oui 340 100%
Total 340 100%
Quels avantages trouvez-vous dans les autres bafque

Accueil 227 62%
Services comptes 25 7%
Services clients 94 25%
Autres 23 6%
Total 369 100%

|Combien de fois en moyenne allez-vous dans I'aggotéent votre compte ?
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Plus d’une fois par semaine 19 20
Une fois par semaine 269 24%
Deux a trois fois par mois 194 17%
Une fois par mois 236 21%
Moins d’une fois par mois 12 1%
Ne se prononce pas 394 35%
Autres 13 1%
Total 1137 100%
Depuis que vous étes client de votre agence, anez-des remarques concernant votre agence ?
Oui 617 54%
Non 520 469
Total 1137 100%
Le personnel s’occupe rapidement de vous

Toujours 375 33%
Souvent 140 12%
Parfois 195 17%
Jamais 419 37%
Total 1129 100%
Le personnel est aimable

Toujours 409 36%
Souvent 0 0%
Parfois 197 189%
Jamais 519 469%
Total 1125 100%
Le personnel connait bien votre situation bancaire

Toujours 273 24%
Souvent 229 21%
Parfois 196 189%
Jamais 419 38%
Total 1117 100%
Le personnel est compétent et peut répondre auesigns

Toujours 410 37%
Souvent 98 9%
Parfois 100 9%
Jamais 514 469%
Total 1122 100%
Le personnel vous propose spontanément des pradesvices

Toujours 693 61%
Souvent 236 21%
Parfois 198 189%
Total 1127 100%
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Les propositions de produits ou services correspoindl vos préoccupations

Toujours 395 37%
Souvent 93 9%
Parfois 190 189%
Jamais 402 37%
Total 1080 100%

Estimez-vous que 'aménagement des locaux de aggace vous
opérations correctement ?

permet d’effectuer vos

Tout a fait d’accord 171 23%
Plutdt d’accord 323 449%
Plutdt pas d'accord 97 13%
Pas d’accord du tout 98 13%
Ne se prononce pas 44 6%
Total 733 100%
Globalement, étes-vous satisfait de la qualitésgegices qui vous sont rendus par votre agence
?

Trés satisfait 175 24%
Assez satisfait 332 46%
Peu satisfait 97 13%
Pas satisfait 98 13%
Ne se prononce pas 24 3%
Total 726 100%
Conseilleriez-vous votre agence a quelqu’un desveitourage ?

Oui, sans aucun doute 277 39%
Eventuellement 340 47%
Non 100 14%
Total 717 100%
Dans quelle tranche d'age vous situez-vous ?

Moins de 35 ans 200 18%
Entre 35 et 45 ans 480 42%
Entre 45 et 65 ans 314 28%
Plus de 65 ans 140 12%
Total 1136 100%
Quelle est votre activité ?

Salarié & revenu fixe 501 449%
Salarié & revenu variable 178 16%
Profession libérale 99 9%
A la retraite 358 32%
Total 1136 100%
Quelle est votre tranche de revenu annuel :

Moins de 15.000 euros 80 8%
De 15.000 & 45.000 euros 422 43%
De 45.000 a 100.000 euros 464 47%
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PLAN DE DEVELOPPEMENT DE LA BANQUE DU COMMERCE INTERNATIONAL FRANGAIS

Plus de 100.000 euros 0 0%
Ne se prononce pas 24 20
Total 990 1009
Etes-vous propriétaire de votre résidence prineipal

Oui 616 54%
Non 520 46%
Total 1136 1009
Si oui, quel est I'état de I'éventuel crédit immigdoi :

Le remboursement est terminé 339 47%
En cours de remboursement 378 53%
Total 717 1009
Possédez-vous une résidence secondaire ?

Oui 199 18%
Non 937 82%
Total 1136 1009
Combien d’enfants avez-vous a votre charge, quebatyils ?

Pas d’enfant 630 55%
1 enfants 361 32%
2 enfants 98 9%
3 enfants 36 3%
Plus 12 1%
Total 1137 1009
Commentaires libres

Oui 958 84%
Non 179 16%
Total 1137 1009
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PLAN DE DEVELOPPEMENT DE LA BANQUE DU COMMERCE INTERNATIONAL FRANGAIS

B. Tris croisés

sont rendus par votre agence ?

Globalement, étes-vous satisfait de la qualitésdegces qui vous

A combien de banques confiezl-Tres satisfaif ~ Assez Peu satisfaif Pas satisfqit Ne se Total
Vous votre argent - satisfait prononce pap

A la BCIF uniquement 56 95 0 93 3 247
22.67%H 38.46%H 0.00%H 37.65%H 1.21%H 100%H
73.68%\ 28.61%V 0.00%V| 94.90%\f 23.08%\V 40.10%V

9.09%T  15.42%T 0.00%T| 15.10%T] 0.49%T]
Deux 0 208 88 0 9 305
0.00%H 68.20%H 28.85%H 0.00%H 2.95%H 100%H
0.00%M 62.65%\ 90.72%V 0.00%V 69.23%\] 49.51%V

0.00%T 33.77%T1 14.29%T] 0.00%T] 1.46%T]|
Plus de deux 13 22 7 5 0 47|
27.66%H 46.81%H 14.89%H 10.64%H 0.00%H 100%H
17.11%V 6.63%V| 7.22%V 5.10%M 0.00%\ 7.63%V|

2.11%T] 3.57%T 1.14%T] 0.81%T] 0.00%T]
Ne se prononce pas 7 7 2 0 1 17|
41.18%H 41.18%H 11.76%H 0.00%H 5.88%H 100%H
9.21%\ 2.11%M 2.06%V 0.00%\ 7.69%V| 2.76%\|

1.14%T] 1.14%T] 0.32%T 0.00%T] 0.16%T]
Total 76 332 97 98 13 616
12.34%H 53.90%H 15.75%H 15.91%H 2.11%H 100%H
100%V 100%V 100%V 100%V, 100%V 100%V

sont rendus par votre agence ?

Globalement, étes-vous satisfait de la qualitésdegces qui vous

Conseilleriez-vous votre agence Fes satisfaif ~ Assez Peu satisfaif Pas satisfgit Ne se Total
, A satisfait prononce pap
guelqu’un de votre entourage P

Oui, sans aucun doute 175 99 0 0 3 277
63.18%H 35.74%H  0.00%H  0.00%H 1.08%H 100%H
100.00%V 29.82%V  0.00%V| 0.00%V 21.43%V 38.69%\

24.44%T 13.83%T] 0.00%T| 0.00%T| 0.42%T
Eventuellement 0 233 97 0 9 339
0.00%H 68.73%H 28.61%H  0.00%H  2.65%H 100%H
0.00%V 70.18%\ 100.00%V  0.00%V| 64.29%V 47.35%V

0.00%T  32.54%T 13.55%T 0.00%T| 1.26%T]
Non 0 0 0 98 2 100
0.00%H  0.00%H  0.00%H 98.00%H  2.00%H 100%H
0.00%V  0.00%Vv 0.00%\| 100.00%\{ 14.29%V 13.97%V

0.00%T| 0.00%T| 0.00%T  13.69%T 0.28%T]
Total 175 332 97 98 14 716
24.44%H 46.37%H 13.55%H 13.69%H 1.96%H 100%H
100% 100%V| 100%V, 100%M 100%V| 100%V|
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PLAN DE DEVELOPPEMENT DE LA BANQUE DU COMMERCE INTERNATIONAL FRANGAIS

Globalement, étes-vous satisfait de la qualitésgegices qui vous
sont rendus par votre agence ?

Quelles sont les deux fonctions q'lljiés satisfai Assez Peu satisfaif Pas satisfgit Ne se Total
N satisfait prononce pap
vous font penser a celles des
banquiers ?
Conseiller 149 97| 95 0 15 258
86.13%\ 30.70%\{ 100.00%\ 0.00%\V 65.22%\ 36.70%\V|
Vendeur 150 97| 0 0 12 0
86.71%\ 30.70%V, 0.00%V 0.00%\M 52.17%V| 0.00%V,
Commercant 130 0 0 0 10] 0
75.14%\ 0.00%V 0.00%V 0.00%\ 43.48%\ 0.00%V,
Scientifique 0 93 95 0 5 193
0.00%V 29.43%\{ 100.00%\ 0.00%M 21.74%\ 27.45%\|
Commercial 0 86 85 0 3 0
0.00%M 27.22%\f 89.47%\| 0.00%\ 13.04%V| 0.00%V,
Juge 19 119 0 0 3 141
10.98%\ 37.66%\ 0.00%V 0.00%\V 13.04%\f 20.06%V|
Huissier 0 93 0 0 2 0
0.00%V 29.43%V| 0.00%V 0.00%V 8.70%V| 0.00%V,
Charlatan 0 0 0 76 1 77|
0.00%V 0.00%V 0.00%M 79.17%V 4.35%V] 10.95%V
Ne se prononce pas 9 8 0 20 2 34
5.20%V 2.53%V| 0.00%V 20.83%V| 8.70%V| 4.84%V,
Total 173 316 95 96 23 703
100%\ 100%V 100%V 100%V 100%V 100%V
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PLAN DE DEVELOPPEMENT DE LA BANQUE DU COMMERCE INTERNATIONAL FRANGAIS

Le réseau

La BCIF a au moins une agence dans chaque dépatténaecais (& I'exception de
la Creuse et de la Lozere), ce qui représente un g 110 agences en France
(toutes les agences a I'étranger ont été fermée$9éa). La taille des étoiles
représente le nombre de personnes travaillant leagépartement (quelque soit le
nombre d’agence).

BS en France

* Agence (¢

* les agences (sans distinction de taille)

I ville sans agence

Le siége est situé & Pari&"8 rue Tronchet, otl la BCIF posséde un immeuble de
5000m2. La répartition des frais immobiliers liégssaége social est calquée sur les
répartitions des frais généraux centraux (voir 846 quatre groupes).
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L’état du réseau est resumé dans le tableau codeskes agences sont regroupées
par région, sous l'autorité d’'une agence centraderénovation des agences est
entreprise sous la responsabilité de I'agence @entet 'ensemble des agences

d’une région sont rénovées dans la méme année.

Région Année de Codt de la
rénovation rénovatiofi
Alsace 1978 30.000 €
Aquitaine 1981 17.000 €
Auvergne 1977 10.000 €
Bourgogne 199y 29.000 €
Bretagne 198P 51.000 4
Centre 1991 17.000 €
Champagne Ardennes 1983 31.000 €
Corse 1980 5.000 €
Franche-Comté 19847 14.000 €
Tle de France 1998 142.000 4
Languedoc - Roussillon 1986 28.000 €
Limousin 1974 14.000 €
Lorraine 1975 17.000 €
Midi-Pyrénées 1976 36.000 €
Nord Pas de calais 19Y6 29.000 €
Basse Normandie 1980 12.000 €
Haute Normandie 1975 17.000 €
Pays de la Loire 1977 13.000 €
Picardie 1978 27.000 €
Poitou Charentes 1975 28.000 €
Provence - Alpes - Cote d'Azur en cours 39.000 €
Rhéne - Alpes 1979 49.000 €
Dom-Tom 1996 60.000 €
4 valeurs non actualisées
50
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Les produits et services de la BCIF

Le catalogue des produits et services de la BCiRknasiense, si 'on ajoute les
produits et services de toutes les filiales, cldsts de 1500 possibilités que le
client se voit offrir par le réseau BCIF. Nous avairessé ici les plus utilisés par
les particuliers et les entreprises, laissant dé ledspécifique.

Particuliers

Credit

Crédit permanent
Prét personnel
Prét immobilier
Crédit revolving
Découvert

Prét conventionné

Epargne

Epargne a vue

Livret jeune

Compte sur Livret

Epargne logement

Compte Epargne Logement (CEL)
Plan Epargne Logement (PEL)
Epargne populaire : Gamme Plan Epargne
Populaire (PEP)

Epargne a terme

Placement d'assurance-vie et de
capitalisation

Bons de capitalisation

Valeurs mobilieres

OPCVM : Sicav et Fonds Communs de
Placement (FCP)

Autres formules de placement

Plan d’Epargne en Action (PEA)
Codevi

Virement automatique d’épargne

Moyens de paiement

Ouverture de compte

Carte VISA Evolution

Carte VISA Premier

Chéquiers et renouvellement automatique
Cartes Visa internationales a débit
immédiat ou différé

Compte productif d'intéréts
Virement interbancaire

Envoi de relevé de compte
Cheque de banque

Chéque de voyage

Conventions

Convention "Béta"

Convention Avantages Etudiants
Convention au quotidien Option Liberté

Gestion de Patrimoine
Service clientéle privée
Gestion de Patrimoine
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Gestion Privée

Souscription d’actions ou d’obligations
Achat vente d'actions ou d'obligations
Droit de garde sur titres et dépot

Antres services bancaires

Service Vocal (36 68 00 00)

3615 BCIF

Location de coffre-fort

Ouverture de dossier de succession

Assurances

Assurance des biens

Assurance Multirisque Habitation
Assurance des moyens de paiement
Assurance des personnes
Versement d'un capital

Comptes parrainés

PréviBCIF financement
PréviBCIF prévoyance
Versement d'une rente

PréviBCIF éducation

Assurance complémentaire santé
Assurance protection juridique
Assurance IARD

Assurance DIR

Assurance de compte

Assurance cartes, clés, papiers...
Assurance-Vie

Produits et services entreprise

Compte courant
Opération de caisse
Cheque

Virement

Financement des ventes
Crédit court terme
Affacturage

Préts bonifiés LMT

Crédit Bail immobilier et matériel
Escompte

Loi Dailly

Crédit de trésorerie
Mobilisation des créances
Crédits d'équipement
Facilité de caisse
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10 - Pyramide des ages pour la clientele particulier

La BCIF compte 620.000 clients, certains ont juaguie dizaine de comptes.

Sur les 620.000 clients seuls 335.000 sont agtits (de quatre opérations par mois
sur I'ensemble des comptes détenus). Ci-dessousefig pyramide des ages des
335.000 clients actifs.

Pyramide des ages

65a70

60 a 65

55 a 60

50 a 55

45 a 50

40 4 45

35a40

30435

25a30

20a25

15420

10a15

5a10

0Oab5ans

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

NB : ala place de « 65 a 70 » ans il faut lir& a@s et plus
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11 - Part de marché dans le systéme bancaire francais

Le tableau ci dessous montre a quel point le systéancaire francais est
concentré aux mains de quelques intervenants. L& BEfigure pas parmi les 20
premiéres banques francaises, donc ses parts dghénaont insignifiantes par

rapport aux « grandes banques ».

Situation
PDM en % 1996 1998
Les cing premiers 41 43
établissements
Les dix premiers 54 57
établissements
Les vingt premiers 65 67

établissements

Crédits a I'habitai

PDM en % 1996 1998

Les cing premiers 60 60

établissements

Les dix premiers 80 80
établissements
Les vingt premiers 86 87
établissements
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Dépbts
1996 1998

58 59

73 74

80 81

Crédits
consommation

1996 1998
36 35
57 58
71 73
=3 4

Crédits
1996 1998
45 46
61 62
74 75
Engagement
clientéle
1996 1998
47 47
59 60
68 70
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12 - Le marketing direct bancaire

Un groupe de travail composé de personnes du dguachié chargé de travailler sur
le contact clientele. Voici le fruit de plusieursiside travail.

Le groupe de travail marketing a défini trois régl#or du marketing pour la
BCIF :

« le dialogue permanent avec les clients,

» l'association du consommateur a la conception deduts et,

« l'exploitation de la technologie.

Le dialogue permanent avec le client, tout le magrearle, peu le pratiquent. Les
bangues ont deux moyens courants pour nouer ceglial: le contact au guichet
et le marketing direct.

Contact au guichet

Ce point est trés complexe, il met en cause taupelitique de formation de la
banque. Dans I'industrie du service c’est bienddéeur des hommes et des femmes
qui fait la qualité du produit de notre entrepridea bonne relation de nos clients
(particuliers, profession libérale et entreprisest @n facteur clé de différenciation
entre les banques.

L'association du consommateur a la définition dexlpits se fait souvent dans
l'industrie au moyen de la réunion de groupes iEnts, des "focus groups”, mais
cette facon de procéder est trés rare dans le seti@ncaire.

L'exploitation des nouvelles technologies par lasdues francaises est trés
avanceée, et nous n'avons rien a envier dans ce idendanos confréres étrangers.

MD

Pour revenir au marketing direct, je voudrais tolabord en donner une définition
pratique, qui n'a rien de philosophique : c'estprocessus de communication qui
permet, a partir d'une base de données, élémedtafoantal, de créer un dialogue
direct, personnelle et surtout mesurable dans éssltats, avec une personne
aupres de laquelle on tente de provoquer une réactipide. Il y a une condition
premiere pour réussir : disposer d'une base de dearfiable sur la clientéle, et
cette base doit permettre d'enregistrer la réacties clients aux offres qui leur
sont faites, leur "comportement d'achat”. Il y asiwne condition qui concerne la
profit de ces opérations de marketing direct : tsgibilité de mesurer précisément
les résultats des opérations, I'absence de medwutneerprétation de ces résultats
étant une source d'inadaptation de I'offre et dfatxzsement des codts. Enfinil y a
double contrainte : le quasi zéro défaut dans teydrocessus, et la rapidité de
réponse de I'établissement. Cette contrainte gz0os®e par la trés grande
volatilité de la clientéle obtenue en marketingedir
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Concurrence

L'activité bancaire s'exerce dans le cadre d'uneccorence particulierement
acharnée pour deux raisons principales : d'une parombre et I'importance des
réseaux bancaires en France, on parle de surbasaéidn, et d'autre part la tres
grande facilité avec laquelle les produits finamsipeuvent s'imiter, les techniques
de gestion financiére et informatique étant extnéeet évoluées. La conséquence
de cette facilité, c'est la banalisation des prasiuieur similarité d'une banque a
l'autre. Se distinguer devient tres difficile @t,concurrence s'acharne sur les taux
de prét pour les crédits, ou de performance suplesluits financiers. Il faut donc
de grands efforts pour gagner un client, le coétduisition d'un compte étant par
exemple estimé entre 600 et 900 euros.

Objectif
Le marketing direct aura donc en premier lieu nuasile contribuer a réduire ce
colt d'acquisition. Sa seconde mission sera déidet&es clients acquis aussi
cherement, au moyen d'une communication informativen favorisant les ventes
croisées sur des produits que le client ne dépastencore. Enfin la banque
pourra tester des produits nouveaux et mesurer ipi@ét ils suscitent dans la
clientéle.
Le banquier est confronté, dans sa gestion courantme contradiction de fond
entre la demande des clients pour plus de cong#ils,de contacts, plus d'écoute
et méme de pédagogie de la part de sa banque. Sasgtenquétes d'opinion le
montrent. Le banquier a, lui, un probléme de msétide ses codts, et
particulierement de ses colts de personnel. Il plitéder a une allocation de ses
ressources humaines et techniques en tenant catepteevenus générés par les
différentes catégories de son personnel commeetidés codlts de traitement de
chaque type d'opération. Pour simplifier, une gestogique consistera a affecter
un personnel trés formé et sélectionné a la clierdgatrimoine élevé et, a
réduire la fréquentation aux guichets de la clidéatgrand public. Pour celle-ci on
mettra en place une communication en marketingctigeon l'incitera a utiliser
les machines automates, dont tous les réseauwasgmird'hui équipés. De méme
en matiére de produits : les produits lourds, tedégageants pour le client, comme
la gestion patrimoniale, les préts immobiliers, pgacements financiers seront
traités en face a face, alors que les produitsibléavaleur ajoutée, comme la carte
bancaire ou les assurances IARD, seront plutbtésaen marketing direct.
Au total, le marketing direct dans les banquesagtgénéralement attribuer cing
types de mission :
L'appui au réseau des agences en contribuant & chéérafic sur la base de campagnes de
lancement de produits ou bien, plus finement, ditetment régulierement distillé de groupes de
clients spécialement segmentés dans la base deédsnn
Des opérations de tests concernant des produiteotices nouveaux, l'avantage du marketing
direct étant de pouvoir mesurer quantitativementdrét de la clientéle.
Une contribution a la fidélisation d'une clientélda fois colteuse a acquérir, multibancarisée
et donc volatile. Cette contribution est réaliséenaoyen de lettres d'information et de
propositions de produits ou services qu'on pourgaidlifier "d'environnant”, tels que
l'assistance, sous différentes formes.
Le développement de la notoriété de la banque atiqouiant des opérations d'acquisition
externe de clientéle, par exemple en combinanadesnces télévisées et des annonces presse,
assorties de numéros verts ou de coupons. Les tigsaont assorties d'une offre forte de
produits ou de services destinés a acquérir de eaux clients, ou a réaliser des ventes
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directes. Mais un objectif complémentaire est d'aite la notoriété de la banque. Cet objectif
conduit a faire généralement un abattement de ok 30 % dans le calcul du co(t de ces
opérations, lorsqu'il s'agit d'en déterminer la tahilité directe basée sur les résultats chiffrés
des campagnes. Ces 30 % représentent le co(t dlogg@ement de la notoriété.
Le marketing direct peut étre un facteur puissaatelioration de la qualité des
processus internes de la banque. Pour qu'il sait@oné de succes, il faut non
seulement qu'il soit intégré dans la stratégie galeéde I'établissement et que ses
actions soient coordonnées avec celles du réseaig,anssi que le traitement des
opérations purement bancaires soit rapide et fiabteque les documents émis
soient lisibles. Il s'agit la de la condition forrdantale pour que le client, qui n'est
pas en face a face, ait confiance dans I'établissgrat dans les propositions qui
sont faites. De ce point de vue, le marketing digedt avoir une action
structurante sur I'organisation de la banque et lBugualité des systemes
d'information.
Enfin il faut souligner I'attachement des clients@noix du support de
communication avec I'établissement. C'est ainsilguearketing direct doit
s'intégrer dans les systemes de banque a donstile,client doit pouvoir choisir
entre les différents canaux actuellement disporillEns le systeme bancaire : le
téléphone - on constate un fort développement yamele des plates-formes
téléphoniques centralisées - et I'écrit - dontGeeme diminue pas et qui s'avere
méme le complément indispensable de I'usage desnsBiématiques -, le
minitel, qui en est a I'dge mar et, le micro orda# mis en réseau dans les années
avenir.

En conclusion, nous pourrions dire que le marketirgct peut étre la meilleure
ou la pire des choses en raison des co(ts qu'll @etwainer. Il peut notablement
contribuer a accroitre la clientéle et, a en assueefidélité. Les conditions en sont
le niveau adéquat des investissements a réalisgsymment dans les systemes
d'information, l'intégration dans le concert deffélients canaux de distribution et,
une trés bonne qualité interne du travail de la dpae
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13 - Interview du responsable projet bankonlin

Monsieur Hossard est en cours de recrutement poeosuper du projet de banque
en ligne de la BCIF, voici quelques réponses @ufiburni lors de son entretien.

« J'ai crée la banque Covefi en 1987 a l'initiatihe groupe 3 Suisses International et de
Cetelem qui détiennent aujourd’hui 100 % du capitala structure. Aprés avoir orienté a
I'origine son activité sur le crédit, cette bancudistance a obtenu un agrément bancaire
en 2000 et n'a depuis cessé d'étoffer son offreeRiquant 240 000 clients a la fin 2000,
Banque Covefi, qui emploie 240 personnes, a déga@®00 un PNB (produit net
bancaire) de 46,9 millions d'euros pour un résuétaant impots de 6,86 millions d'euros.
Je suis directeur général et je vais vous détalBgpositionnement de la banque et
l'utilisation d'Internet dans la stratégie du graaip

Covefi n'est qu'un canal supplémentaire de comnatioit. Nous sommes avant tout une
banque a distance et nous voulons donc utilises tesi canaux pour toucher le client final.
La majorité de nos clients actuels utilisent prpadement le téléphone, le courrier et le
minitel. Notre site, créé avec l'aide d’une filiales 3 Suisses, n'est donc qu'un maillon
supplémentaire de la chaine, contrairement a desibanques en ligne qui se sont lancées
I'an dernier. En revanche, il est clair que pous dients de la banque Covefi depuis le
début de I'année, les courbes d'utilisation du kéinét Internet sont en train de se croiser.
Mais nous ne privilégierons aucun canal au détribrdéun autre pour ne pas léser une
catégorie particuliére de clients.

Nous sommes rentables car la stratégie a été bagéla rentabilité immédiate et non pas
sur une conquéte de masse. Avec une banque aatistaréduction des charges existe.
L'absence de réseaux d'agences, la centralisatisnimformations, sont un ensemble
d'atouts qui permettent de réduire les colts. Seeid il ne faut pas rajouter des codts
supplémentaires comme le marketing. Nos budgetsggoposte n‘ont ainsi jamais flambé :
ils restent constants depuis 2000. Je crois quhargjue en ligne doit avant tout étre
pensée dans la durée. La confiance du client regslart pas en une année et on ne doit
pas faire des coups ponctuels. Je rappellerai pa@ngple que nous avons été les premiers
I'an dernier a proposer un taux a 5,25% sur lesgis. Entre temps, beaucoup d'acteurs ont
fait de la surenchére. Or si I'on regarde actuekat) nous sommes de nouveau le taux le
plus avantageux. Toute mesure doit obligatoireragntr été étudiée a la loupe. Cela passe
par des enquétes de satisfaction, des audits oprdg®sitions commerciales adaptées. En
résumé, c'est paradoxalement dans la banque artistqu'il faut étre le plus proche du
client.

Tout dépend de l'investissement fait pour conquericlient. Avec un seul produit comme le
crédit ou I'assurance, mon client est rentable gued soit son profil. Tout simplement
parce que l'investissement pour acquérir ce nouatiaat a été calculé pour ne pas étre
supérieur a ce qu'il rapporte. Quant nous proposiersiret a 5,25%, nous ne gagnons pas
d'argent mais nous n'en perdons pas non plus. Haues la Banque Covefi ne vend pas a
ses clients une banque en tant que telle maismekips. La banque a distance est un vrai
métier de commercant. Le client peut trés bien iétéressé par le livret mais pas par
I'assurance. C'est a nous de nous adapter. Je graiment que les points d'entrée de la
banque doivent étre multiples.

Nous avons fait nos enquétes auprés de nos cbeiltsse trouvent que la demande de
bourse en ligne n'existait quasiment pas. Nousiored donc pas proposer un produit
uniquement parce que la mode le commandait. Aetmelht il y a effectivement un
frémissement de la demande sur ce type de pradimiis réfléchissons a I'opportunité de
développer un service en partenariat avec un aatieusecteur ou, pourquoi pas, a
procéder a une opération de croissance externesldiatela n'apporte pas un service
supplémentaire au client, nous ne le ferons pas. »
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14 - Stratégie de la Caisse d’épargne

La banque SanPaolo, filiale a 60% du groupe Cai'fggargne a été rebatisé
Banque Palatine.

En 2005 I'Ecureuil compte un portefeuille de 22.@06nts PME, soit un taux de
pénétration de 12%. L'objectif de CA pour Banquéafae est un CA de 400
millions d’euros et une ROE (rentabilité des fopdspres) de 7%.

Objectifs : 2500 clients additionnels par an
Gagner un point de part de marché par an

Force commerciale : 100 personnes en 2005 serdégosir 2006 2007

Les clients sont divisés en 4 segments :
Corporate (100 clients)
Large Midcaps (CA de 500 millions et plus)
Les entreprises structurées (entre 15 et 500 mdlIgwit 15.000
entreprises cibles)
Les entreprises a taille régionnale (CA inféried5amillions soit
180.000 entreprises cibles
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15 - Stratégie des banques au Québec

Les institutions financiéres se seraient-elles vetwmpte qu'elles sont aussi des commergants ? C'est
ce qu'on pourrait croire, a voir les campagnesudsigité de plus en plus intenses de ces vénérables
institutions, jadis si stoiques.

Les exemples, en tout cas, se multiplient: que glense aux milles Aeroplan offerts par la Banque
CIBC, au iPod de la Banque TD offert en échange damstert de compte personnel, du téléviseur
que fait tirer chaque jour la Banque Scotia, ddgtbilpour la Coupe Rogers de tennis de la Banque
Nationale, des concours de type "Rénovez votre rilistontre une marge de crédit a la Banque
Royale, etc..

Et que dire du slogan "Ceci n'est pas une banque"G#asses Desjardins ? Le groupe financier
coopératif a aussi annoncé l'objectif ambitieuxafaitre ses dépobts et ses placements de 37 % dans
son réseau d'ici deux ans.

Tout cela sans parler du porte-parole d'ING, quiteede nous convaincre que les banques
canadiennes, avec les taux d'intérét microscopisueleurs comptes d'épargne, nous escroquent.

Ou de la Banque TD, pratiquement indétectable alb€ué y a quelques années, qui commandite
maintenant le Festival de jazz de Montréal et gure des succursales chez nous.

Changement de culture

Les institutions financiéres utilisent de plus dusples stratégies de mise en marché éprouvéededans
commerce.

"Les banques ont fini par comprendre qu'elles vehdes produits comme les marchands vendent des
vétements", lance Danielle Coutlée, directrice smusiux ventes chez RBC Banque Royale.

Jamais un banquier n'aurait parlé de la sorte d guelques années. Mais cette affirmation est
révélatrice du changement de culture qui s'opéns tamilieu financier depuis quelques années. Les
institutions financiéres qui ont grandi dans uniemnement oligopolistique, se font maintenantrtire
dessus a bout portant. Et elles sont prétes etaiember leur traditionnelle réverse pour protéger
leurs acquis, et méme les accroitre.

"Historiquement, on ne se marchait pas sur lesspaahs cette industrie. Mais maintenant, on se
marche sur les mains", affrme Jean Perrien, tieilde la Chaire de management des services
financiers de 'UQAM. L'intensité concurrentielléarjamais été aussi élevée. Et ce n'est pas fini;
imaginez quand les banques pourront vendre deifasse dans leurs succursales !"

Une concurrence féroce

On entend régulierement dire que les banques ahatheté pour éliminer la concurrence.

En fait, rien n'est plus faux. Les grands promaeale fonds mutuels comme Investors, AIC et AGF,
les assureurs, les planificateurs financiers, lestignnaires de portefeuille et de patrimoine, les
banques étrangéres comme ING et HSBC, les courtlasswtlance devenus courtiers en services
financiers, les courtiers hypothécaires, les cdlesgifinanciers de tout acabit, etc., tout ce beau
monde mene une concurrence féroce a l'ancien aligop

Tout ¢a dans un contexte de faible croissance dexpbmgjue. Et sans compter, dit Brigitte Roberge,
directrice marketing de BMO Groupe financier, "qee produits sont similaires d'une institution a
l'autre".

"Il commence méme a exister une concurrence egdgredccursales d'une méme institution financiére,
soutient Jasmin Bergeron, professeur en marketiti§icale des sciences de la gestion de 'UQAM.
Nous en sommes arrivés 1a !

Une variété de produits

Pour réussir dans le milieu bancaire, il fallaieébon en finance. Aujourd'hui, il faut étre bon en
vente. "Tout le back office a été sorti des sualessdes banques et a été remplacé par une force de
vente, explique M. Perrien. C'est un changementuttere radical qui se reflete évidemment dans
I'approche marketing et publicitaire."

Mine de rien, une succursale de banque ou de capgssgeoffrir entre 400 et 500 produits financiers
différents. "Certains clients en savent plus suproduit en particulier que tous les conseillerdade
succursale", souligne Stéphane Gagnon, vice-préisidarketing de la Banque Laurentienne, qui va
poursuivre sa stratégie d'ouvrir des cafés Van tdaldéns ses succursales.

"La variété de produits nous oblige a communigueEaugoup plus qu'avant”, ajoute André Forgues,
directeur communications et publicité institutioh@eau Mouvement Desjardins. Qu'on se le dise, les
parts de marché obsédent maintenant les banquinstajue la gestion des risques.

*V. & 9 BT 2 o %
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16 - Analyse multidimensionnelle des banques francaises

Internationnale

BNP PARIBAS
‘ SG ‘

Crédit agricole

Barclays

AMEX . La Poste PrO dUItS

Produt SUr mesure

Caisse depargpe —
S[andards Banqgue Populaire adaptes a |a
‘ demande
AMEX
Crédit mutuel ‘

SMC

BCIF

Nationale

Le mapping ci-dessus est issu du dossier de BarRmgsulting. L'échelle est
logarithmique pour la taille des banques, ce quidpparaitre les grandes banques
a une taille représentable par rapport a la BCIF.
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17 - Services financiers en ligne

Evolution du nombre de cliengurce Datamonitor )

Home-banking et courtage en ligne : évolution dmbie de clients en Europe (en millions)

Année Nb de clients en home-banking Nb de clients en courtage en ligne
2000 23 0.75
2002 49 3,2
2005 75 7
2007 125 10

Les sites bourse/finance par les internautes eanspétvalue,)

Nombre de visiteurs uniques a domicile - octobré&0

octobre 2006 3064 00( 611 004 1334 004 1338 00
Les sites banque-crédit-assurance par les internautropéensetvalue)

Nombre de visiteurs uniques & domicile - octobré0

octobre 2006 4001 00 1233 00 3983 00( 5 262 00(

Principaux résultats de I'enquéte 2QBGuéte internet, tns-sofres, sur 1000 non-client)

Appréciation des différents services proposés saerplate-forme de banque a domicile sur Internet

Service
Consultation de compte
Virements internes
Commande de chéquier
Téléchargement d'extraits de compte
Virements externes
Achat et vente de titres
Alertes par e-mail

Commande de devises

Trés satisfait
70 %
70 %
50 %
48 %
47 %
30 %
25 %
18 %

61
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Satisfait
24 %
23 %
34 %
34 %
28 %
44 %
33%
43 %

Pas satisfait

6 %

7%
16 %
18 %
25 %
26 %
45 %
39 %
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Principaux résultats de I'enquéte 2QBGuéte internet, tns-sofres, sur 1000 non-lient

L'appréciation des informations présentes surtéedss banques

Types d'information

Sur les produits

Sur l'actualité financiére et fiscale

Conseils en gestion/ placements

Dossiers spéciaux (retraite, etc)

Service

Consultation de compte

Virements internes

Virements externes

Téléchargement d'extraits de compte
Commande de chéquier

Alerte par e-mail

Achat et vente de titres

Commande de devises

Criteres

Obtenir un RDV
Suivre 'avancement d'une opération
Obtenir une documentation

Obtenir un conseil en placement

Obtenir un crédit a la consommation

Financer un achat immobilier

Tres satisfaisante

Les services utilisés par les clients d'une platexé

9%

5%

4%

3%

Satisfasant

42 %

28 %

30 %

30 %

de banque a domicile sur Internet

*V.
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" #

Utilisé

L'arbitrage des outils de contact
Téléphone

66 %

35%

13 %

17 %

13 %

7%

62
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e-mail

24 %

48 %

57 %

12 %

14 %

8 %

Pas satisfaisante

19 %

25%

24 %

26 %

Ne les lit pas

30 %

42 %

42 %

41 %

99 %
96 %
86 %
85 %
83 %
67 %
65 %
59 %

Visite en agence

10 %
17 %
30 %
71 %

73 %

85 %



