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Cas  DUTOT
L’agence de la République de la Banque Dutot est implantée depuis 25 ans dans le centre ville d’une grande métropole régionale. Elle est située dans une artère commerçante au sein d'une zone piétonne. L’association des commerçants du quartier est très active, elle réalise fréquemment des animations de rue qui attirent les jeunes.

L’agence a un effectif de huit personnes (un directeur, cinq chargés de clientèle et deux chargés d’accueil au guichet). Elle gère trois mille comptes de particuliers et cent cinquante comptes de professionnels. Elle est ouverte du lundi au vendredi de 8 h 30 à 12 h et de 13 h 40 à 17 h 15 et dispose de deux Guichets Automatiques de Banque (GAB).

Affecté(e) depuis trois ans dans cette agence, vous êtes en charge du portefeuille N° 3 qui rassemble 758 clients particuliers.

Le nouveau directeur de l’agence vous demande de lui présenter votre point de vue sur la  situation de l’agence et sur vos résultats.

1ère partie : l’agence     (5 pts)

En vous aidant de l’annexe 1, identifiez les points forts et les points faibles de l’agence.

2ème partie : le portefeuille    (17 pts)

1. Des informations sur la situation du portefeuille au 31/12/2001 sont données en annexe 2 : 

2. Analysez les caractéristiques de votre portefeuille de clients et son évolution.

1. Identifiez une difficulté à laquelle vous êtes confronté(e) et proposez une solution concrète en précisant la cible et les moyens utilisés.
3ème partie : l’activité     (8 pts)
2. À partir de l’annexe 3, dégagez les écarts de votre production par rapport aux objectifs et donnez votre interprétation de ces résultats.

3. Expliquez en quoi les objectifs en termes de produits sont compatibles avec une approche client.
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