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SESSION 2023 - ANNEXE | : ACADEMIES PILOTES - REGROUPEMENT D’ACADEMIES

BREVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR

BANQUE — CONSEILLER DE CLIENTELE

ACADEMIES PILOTES ACADEMIES RATTACHEES

ORLEANS/TOURS BORDEAUX - LIMOGES - POITIERS
LYON CLERMONT FERRAND - GRENOBLE
DIJON BESANCON
LILLE AMIENS
MONTPELLIER AIX/MARSEILLE - CORSE - GUYANE - GUADELOUPE - REUNION —

MARTINIQUE — MAYOTTE - NICE — POLYNESIE FRANCAISE (autonomie
partielle) - TOULOUSE

RENNES CAEN — NANTES - ROUEN
SIEC CRETEIL — PARIS — VERSAILLES
STRASBOURG NANCY/METZ - REIMS
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SESSION 2023

ANNEXE |l - CALENDRIER DES EPREUVES ECRITES ET ORALES

EPREUVES ECRITES

HORAIRES
MATIERES DATES
Métropole Antilles - Réunion Mayotte Polyne.5|e
Guyane francaise
[55 - Enyironr!emgnt ' 14h00 — 18h00 16h00 — 20h00 15h00 — 19h00
économique, juridiqgue | Lundi 15 (pas de sortie 10h00 — 14h00 (pas de sortie (pas de sortie 6h00 — 10h00
et organisationnel de mai avant la fin de avant la fin de avant la fin de
I'activité bancaire I'épreuve) I'épreuve) I'épreuve)
_ _ 10h00 — 12h00 12h00 — 14h00 | 11h00 — 13h00 %&
E2 — Langue vivante Mardi 16 (pas de sortie 6h30 — 8h30 (pas de sortie (pas de sortie d "
étrangere mai avant la fin de avant la fin de avant la fin de (pas " Ie ?_or(;e
I'épreuve) I'épreuve) I'épreuve) a\llf"ér'preau\'/r;) €
o ) 14h00 — 18h00 16h00 — 20h00 15h00 -19h00 13h00 — 17h00
El - Culture géenérale | Mardi 16 (pas de sortie 10h00 — 14hoo | (pas de sortie (pas de sortie (sujet
et expression mai avant la fin de la avant la fin de la avant la fin de la : .fj.
Zéme h) 2éme h) 2éme h) SpECI |que)
E4 — Développement | 14h00 - 18h00 16h00 — 20h00 | 15h00 — 19h00
et suivi de I'activité Mercredi (pas de sortie 12h00 — 16h00 (pas de sortie (pas de sortie 6h00 — 10h00
commerciale 17 mai avant la fin de avant la fin de avant la fin de
E4.1 — Etude de cas I'épreuve) I'épreuve) I'épreuve)
EF 2— Epreuve
; 14h00 - 16h00 8h00 — 10h00 | 16h00 — 18h00 15h00 — 17h00
facultative de Vendredi : ; : .
certification ( (pas de sortie (pas de sortie (pas de sortie (pas de sortie 4h00 — 6h00
12 mai avant la fin de avant la fin de avant la fin de avant la fin de

professionnelle

I'épreuve)

I'épreuve)

I'épreuve)

I'épreuve)

EPREUVES ORALES

E2 — Langue vivante étrangéere

Dates et horaires a linitiative de chaque recteur d’académie pilote

E3 — Gestion de la relation client

Dates et horaires a l'initiative de chaque recteur d’académie pilote

E4.2 — Développement et suivi de I'activité commerciale
Analyse de situation commerciale

Dates et horaires a l'initiative de chaque recteur d’académie pilote

EF1 — Langue vivante 2

Dates et horaires a l'initiative de chaque recteur d’académie pilote

EF3 — Engagement étudiant

Dates identiques a I'épreuve E3 - GRC
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SESSION 2023 ANNEXE Il : TABLEAU DE CORRESPONDANCE DES UNITES ENTRE LE BTS BANQUE
ET LE BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (PARTICULIERS)

BTS Banque
(arrété du 18 juillet 2001)

BTS Banque - Conseiller de clientele
(particuliers)
(arrété du 26 février 2014 et ses modifications
ultérieures)

Ul - Culture générale et expression

Ul - Culture générale et expression

U2 - Langue vivante étrangére

U2 - Langue vivante étrangére

U3 - Economie et droit

U5 - Environnement économique, juridique et
organisationnel de I'activité bancaire

U5 - Techniques bancaires

U4.1 - Etude de cas

U6 - Conduite et présentation d’activités
professionnelles

U4.2 - Analyse de situation commerciale

UF1 - Langue vivante étrangeére 2

UF1 - Langue vivante 2

UF2 - Certification professionnelle

UF2 - Certification professionnelle
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SESSION 2023 ANNEXE IV - REGLES DE PRESENTATION DU LIVRET SCOLAIRE

Une présentation correcte du livret scolaire est indispensable pour permettre au jury d’admission de porter
un jugement fiable sur les indications qu'il renferme. Il conviendra en particulier de veiller & :

- renseigner chaqgue ligne du livret par une note et une appréciation reportées par le professeur
responsable de I'enseignement correspondant ;

- compléter toutes les rubriques, en particulier celles qui comportent des informations statistiques ;

- tracer au verso le graphigue qui ne prendra en compte que I'écart entre les moyennes obtenues par
la classe en deuxiéme année et les moyennes obtenues par le candidat ;

- faire apparaitre la représentation du profil du candidat en noir, sans aucun signe distinctif (ligne
brisée continue d’épaisseur normale).
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Modéle de livret scolaire (recto)

EXAMEN: B.T.S. NOM (en lettres capitales) : Date de naissance : ETABLISSEMENT (cachet)

) Langue vivante
SPECIALITE : BANQUE- Prénom : étrangére 1
Conseiller de clientéle
(particuliers)

2¢me année

1% année MATIERES OBLIGATOIRES Appréciations

1erSem | 2¢me Sem | Moyenne 1erSem | 2¢me Sem | Moyenne

Culture générale et expression

Langue vivante étrangére 1

Gestion de la relation client

Développement et suivi de l'activité
commerciale

Environnement économique juridique et
organisationnel de I'activité bancaire

Ateliers de professionnalisation

Certification PIX

MATIERES FACULTATIVES

Langue vivante étrangere 2

Certification professionnelle

AVIS DU CONSEIL DE CLASSE COTATION DE LA CLASSE DATE - SIGNATURE DU CANDIDAT

(Observations éventuelles) AVIS (en pourcentage) (Remarques éventuelles)

Doit faire ses preuves

Trés favorable Favorable .
a l'examen
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Moyenne de la classe

Profil du candidat en noir correspondant a I’écart entre ses moyennes obtenues en deuxiéme année et celles de la classe par discipline

Les matiéres facultatives ne figurent pas sur le graphique
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SESSION 2023 ANNEXE V : ATTESTATION DE STAGE

Logo de 'organisme d’accueil

ATTESTATION DE STAGE
A remettre au stagiaire a I'issue du stage

ORGANISME D’ACCUEIL
L] o T [=T Yo 1T e LT B0 Lo = [ PR
A B S & ... ittt ettt ettt oo oot e ettt e e ettt eeeeataa e eeeettaaeeeeetaeeeeeeetaaeeeeeetaareeetttaeeeeetettaeeeetetaaeetettrt e eeeetreat e et taa i aarttaras

Certifie que

LE STAGIAIRE

B o 111 ISR

A effectué un stage prévu dans le cadre de ses études

DUREE DU STAGE ..ottt
Dates de débutetde finde stage : DU .......ooeeeiiiiiiiiiiiiiiieee AU ettt
Représentant une durée totalede ................cccooviiinnnnnn, nombre de semaines / de mois (rayer la mention inutile).

La durée totale du stage est appréciée en tenant compte de la présence effective du stagiaire dans I'organisme, sous réserve des droits et congés
et autorisations d’absence prévus a l'article L.124-13 du code de I'éducation (art. L. 124-18 du code de I'éducation). Chaque période au moins
égale & 7 heures de présence consécutives ou non est considérée comme équivalente a un jour de stage et chaque période au moins égale a 22
jours de présence consécutifs ou non est considérée comme équivalente a un mois.

MONTANT DE LA GRATIFICATION VERSEE AU STAGIAIRE
Le stagiaire a percu une gratification de stage pour un montant total de .......................c...ccni €

L’attestation de stage est indispensable pour pouvoir, sous réserve
du versement d’une cotisation, faire prendre en compte le stage dans
les droits a la retraite. La Iégislation sur les retraites (loi n°2014-40 du
20 janvier 2014) ouvre aux étudiants dont le stage a été gratifié la | FAITA ................................ LE .o
possibilité de faire valider celui-ci dans la limite de deux trimestres,
sous réserve du versement d’une cotisation. La demande est a
faire par I'étudiant dans les deux années suivant la fin du stage et | Nom, fonction et signature du représentant de I'organisme d'accueil
sur présentation obligatoire de I'attestation de stage mentionnant
la durée totale du stage et le montant total de la gratification pergue.
Les informations précises sur la cotisation a verser et sur la procédure
a suivre sont & demander aupres de la Sécurité sociale (code de la
Sécurité sociale art. L351-17 / code de I'éducation art. D. 124-9).
Pour les candidats se présentant au titre de leur activité professionnelle, cette attestation sera remplacée par des certificats de travail.
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SESSION 2023 ANNEXE VI : LE LIVRET DE COMPETENCES

Le livret de compétences est utilisé dans le cadre de I'évaluation du niveau d’acquisition des compétences professionnelles du
candidat lors des épreuves E3 et E4.2. Quelles que soient les modalités d'évaluation (CCF ou ponctuelle), I'évaluateur peut
ainsi se référer au livret de compétences pour apprécier le degré de couverture du référentiel.

Le livret de compétences est obligatoire pour tous les candidats qui présentent pour la premiére fois, les épreuves E3 ou E4.2.
Il doit étre conforme au modele fourni dans cette annexe et est également disponible en téléchargement sur le site de
I'académie de Montpellier. L'édition papier de livret de compétences issu d’application informatique sera acceptée dans la
mesure ou elle propose un livret conforme au modele fourni en annexe VI.

Le livret de compétences est renseigné tout au long de sa formation par I’étudiant qui enregistre les situations gu'il
rencontre en précisant le contexte, les tAches ou travaux réalisés, les compétences acquises en se référant explicitement a la
description faite dans les unités U3 et U4.2 du référentiel de certification du dipléme.

La réalité des éléments décrits est attestée par les membres de I'équipe pédagogique et, pour les situations en période
d'immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable
hiérarchique selon le cas. Il ne sera pas exigé pour les candidats isolés d’attestation de la réalité des éléments décrits.

Le livret de compétences doit étre renseigné a partir des 4 degrés de maitrise des compétences suivants :

1 - N'a pas développé la compétence professionnelle ou présente des lacunes graves dans le développement de la
compétence professionnelle.

2 - Présente des lacunes dans le développement de la compétence professionnelle.

3 - A atteint un niveau de maitrise satisfaisant de la compétence professionnelle.

4 - A atteint un niveau de maitrise trés satisfaisant de la compétence professionnelle.

Si le candidat n'a pas eu l'occasion d'acquérir une compétence dans une situation professionnelle, il coche la case NE (non
évaluable).

Le livret de compétences comporte 10 fiches numérotées de N°1 a N°10 portant sur les situations professionnelles (ne pas
inclure les annexes que le candidat peut apporter le jour de I'épreuve). Lorsque le candidat a établi au cours de sa formation
plusieurs fiches concernant la méme situation professionnelle (méme numéro de fiche), il choisit celle qu'il souhaite inclure
dans le livret de compétences.

7 fiches support de I'évaluation de I'épreuve E3 (réunies dans une premiére sous-chemise)

Pour les fiches n°3 a n°7, le candidat remplira la grille annexée a chacune de ces fiches a partir des caractéristiques
du client ou du prospect impliqué dans les situations professionnelles d’information, de conseil au client, de vente et
de suivi de la relation client.

- Fiche n°1 : accueil et connaissance du client : accueil physique

- Fiche n°2 : accueil et connaissance du client : accueil a distance

- Fiche n°3 : information, conseil au client, vente : banque au quotidien
- Fiche n°4 : information, conseil au client, vente : crédit

- Fiche n°5 : information et conseil au client, vente : placement

- Fiche n°6 : information et conseil au client, vente : assurances

- Fiche n°7 : suivi de la relation client

3 fiches support de I'évaluation de I'épreuve E4 (réunies dans une seconde sous-chemise)

- Fiche n°8: analyse d'un portefeuille de clients particuliers
- Fiche n°9: développement d'un portefeuille de clients particuliers
- Fiche n°10 : gestion des risques au quotidien

Lorsqu’un candidat n’est pas inscrit a8 une de ces deux épreuves, il n’est pas obligatoire de présenter les fiches
correspondant a cette épreuve.
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GESTION DE LA RELATION CLIENT

FICHE N° 1 : SITUATION D’ACCUEIL ET CONNAISSANCE DU CLIENT

NOM DU CANDIDAT - SITUATION D'ACCUEIL PHYSIQUE
: _ SITUATION PROFESSIONNELLE :

PRENOM DU CANDIDAT : ENAUTONOMIE O] EN COLLABORATION [l

DATE DE REDACTION -

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (a renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de 'action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,

manageériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées...

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES

ASSOCIEES

Compétences

NE

Organiser et animer des espaces spécifiques dédiés a l'attente

Proposer des solutions aux dysfonctionnements matériels

Personnaliser I'accueil client/prospect

Recueillir un premier niveau d'information permettant de qualifier le contact

Orienter le client/prospect vers l'interlocuteur approprié

Réaliser les principales opérations courantes dans une démarche proactive et en respectant les
régles de confidentialité et les procédures d'accés au systeme d'information

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

Prendre un rendez-vous qualifié

Prévenir et traiter les mécontentements, les incivilités et les conflits

ATTESTATION

La réalité des activités est attestée par les membres de 'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période
d'immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable

hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature

GESTION DE LA RELATION CLIENT
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FICHE N° 2 : SITUATION D’ACCUEIL ET CONNAISSANCE DU CLIENT

NOM DU CANDIDAT : SITUATION D’ACCUEIL A DISTANCE
PRENOM DU CANDIDAT : SITUATION PROFESSIONNELLE :

EN AUTONOMIE [1  EN COLLABORATION L1
DATE DE REDACTION :

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (a renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de I’action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,

managériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées...

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES

ASSOCIEES

Compétences

NE

Réceptionner et traiter les appels téléphoniques en appliquant les procédures de
confidentialité d'identification du client pour communiquer avec lui

Arbitrer les priorités

Personnaliser I'accueil client/prospect

Recueillir un premier niveau d'information permettant de qualifier le contact

Orienter le client/prospect vers l'interlocuteur approprié

Réaliser les principales opérations courantes dans une démarche proactive et en
respectant les regles de confidentialité et les procédures d'accés au systéme
d'information

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

Prendre un rendez-vous qualifié

Prévenir et traiter les mécontentements, les incivilités et les conflits

ATTESTATION

La réalité des activités est attestée par les membres de I'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période

d’immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable

hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature

GESTION DE LA RELATION CLIENT
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FICHE N°3 : SITUATION D’INFORMATION, CONSEIL AU CLIENT, VENTE

NOM DU CANDIDAT : BANQUE AU QUOTIDIEN

. . SITUATION PROFESSIONNELLE :
PRENOM DU CANDIDAT : EN AUTONOMIE [ EN COLLABORATION [
DATE DE REDACTION :

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (a renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de 'action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,

managériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées...

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES

ASSOCIEES

Compétences

NE

Préparer I'entretien avec le client/prospect

Conduire un entretien de découverte

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

|dentifier les attentes et besoins du client/prospect

Collecter les informations obligatoires concernant le client/prospect pour tout produit ou service

Expliciter au client les obligations réglementaires liées & la collecte d’informations

Mettre en ceuvre les régles relatives a I'obligation d’information sur les caractéristiques
essentielles des produits et services bancaires proposés

Mettre en ceuvre les régles relatives a I'obligation de renseigner, dans I'agence et dans le cadre
d'un démarchage

Identifier les sanctions applicables

Proposer les produits et service adaptés

Elaborer avec le client une solution négociée dans l'intérét des parties

Traiter les objections émises

Conclure et formaliser I'accord

Prendre congé, s'assurer de la satisfaction du client et mettre en place la relation future

ATTESTATION

La réalité des activités est attestée par les membres de I'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période
d'immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable

hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature

GESTION DE LA RELATION CLIENT
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FICHE N°3 : SITUATION D’INFORMATION, CONSEIL AU CLIENT, VENTE

NOM DU CANDIDAT : BANQUE AU QUOTIDIEN
z : SITUATION PROFESSIONNELLE :
PRENOM DU CANDIDAT : EN AUTONOMIE O EN COLLABORATION [

DATE DE REDACTION :

Situation familiale et professionnelle

Clients / prospects

Nom et prénom

Age

Situation matrimoniale

Régime matrimonial

Nombre d’enfants

Age des enfants

Profession

Couverture sociale / mutuelle

Montant du revenu (net mensuel)

Logement : crédit / loyer

Charges diverses

Capacité d'épargne

Fiscalité : impdts sur le revenu

Autres

Situation bancaire, financiére, patrimoniale

Clients / prospects

Patrimoine Immobilier

Résidence principale : depuis le

Résidence secondaire : depuis le

Autres biens immobiliers

Patrimoine bancaire et financier

Compte de dépot

Services bancaires

Autorisation de découvert

Livrets

Epargne logement

Epargne financiére

Assurance-vie

Assurance-déces

IARD / GAV

Crédit consommation

Crédit immobilier

Autres

Autres informations :
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GESTION DE LA RELATION CLIENT

FICHE N°4 : SITUATION D’INFORMATION, CONSEIL AU CLIENT, VENTE

NOM DU CANDIDAT - ENTRETIEN CREDIT

: _ SITUATION PROFESSIONNELLE :
PRENOM DU CANDIDAT : ENAUTONOMIE O] EN COLLABORATION [l
DATE DE REDACTION -

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (& renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de 'action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,

managériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées...

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES

ASSOCIEES

Compétences

NE

Préparer I'entretien avec le client/prospect

Conduire un entretien de découverte

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

|dentifier les attentes et besoins du client/prospect

Collecter les informations obligatoires concernant le client pour tout produit ou service

Expliciter au client les obligations réglementaires liées & la collecte d’informations

Mettre en ceuvre les régles relatives a I'obligation d’information sur les caractéristiques
essentielles des produits et services bancaires et d’assurance proposés

Mettre en ceuvre les régles relatives a I'obligation de renseigner, dans I'agence et dans le cadre
d'un démarchage

Identifier les sanctions applicables

Conseiller le client sur le produit ou service en fonction de ses attentes et de sa situation
personnelle et financiéere, tout en respectant les priorités et les ambitions commerciales de
I'établissement et la réglementation

Fournir au client les explications ou avertissements en matiére de risque de taux et des
conséquences d'un éventuel défaut de paiement

Elaborer avec le client une solution négociée dans l'intérét des parties

Traiter les objections émises

Argumenter un refus ou un accord de crédit

Conclure et formaliser I'accord

Prendre congé, s'assurer de la satisfaction du client et mettre en place la relation future

ATTESTATION

La réalité des activités est attestée par les membres de I'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période
d'immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable

hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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GESTION DE LA RELATION CLIENT
FICHE N°4 : SITUATION D’INFORMATION, CONSEIL AU CLIENT,

NOM DU CANDIDAT - CREDIT
: : SITUATION PROFESSIONNELLE :

PRENOM DU CANDIDAT : ENAUTONOMIE O] EN COLLABORATION [l

DATE DE REDACTION -

Situation familiale et professionnelle

Clients / prospects

Nom et prénom

Age

Situation matrimoniale

Régime matrimonial

Nombre d’enfants

Age des enfants

Profession

Couverture sociale/mutuelle

Montant du revenu (net mensuel)

Logement : crédit / loyer

Charges diverses

Capacité d'épargne

Fiscalité : impdts sur le revenu

Autres

Situation bancaire, financiére, patrimoniale

Clients / prospects

Patrimoine Immobilier

Résidence principale : depuis le

Résidence secondaire : depuis le

Autres biens immobiliers

Patrimoine bancaire et financier

Compte de dépot

Services bancaires

Autorisation de découvert

Livrets

Epargne logement

Epargne financiére

Assurance-vie

Assurance-décés

IARD / GAV

Crédit consommation

Credit

Crédit immobilier

Autres

Autres informations :

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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GESTION DE LA RELATION CLIENT

FICHE N°5 : SITUATION D’INFORMATION, CONSEIL AU CLIENT, VENTE

NOM DU CANDIDAT - ENTRETIEN PLACEMENT
: _ SITUATION PROFESSIONNELLE :

PRENOM DU CANDIDAT : ENAUTONOMIE O] EN COLLABORATION [l

DATE DE REDACTION -

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (a renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de 'action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,

manageériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées...

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES

ASSOCIEES

Compétences

NE

Préparer I'entretien avec le client/prospect

Conduire un entretien de découverte

Etablir un diagnostic de la situation personnelle, financiéere, patrimoniale, fiscale du
client/prospect

|dentifier les attentes et besoins du client/prospect

Collecter les informations obligatoires concernant le client pour tout produit ou service de
placement (Evaluer le degré de connaissance du client des risques inhérents aux produits
proposés)

Expliciter au client les obligations réglementaires liées a la collecte d'informations

Mettre en ceuvre les regles relatives a 'obligation d’information sur les caractéristiques
essentielles des produits et services bancaires proposés

Mettre en ceuvre les régles relatives a I'obligation de renseigner, dans I'agence et dans le cadre
d'un démarchage

|dentifier les sanctions applicables

Conseiller le client sur le produit ou service en fonction de ses attentes et de sa situation
personnelle et financiéere, tout en respectant les priorités et les ambitions commerciales de
I'établissement et la réglementation

Fournir au client les explications ou avertissements en matiére de risque de perte de capital, de
rendement et de fiscalité

Elaborer avec le client une solution négociée dans l'intérét des parties

Traiter les objections émises

Conclure et formaliser I'accord

Prendre congé, s'assurer de la satisfaction du client et mettre en place la relation future

ATTESTATION

La réalité des activités est attestée par les membres de I'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période
d’immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable

hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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GESTION DE LA RELATION CLIENT
FICHE N°5 : SITUATION D’INFORMATION, CONSEIL AU CLIENT, VENTE

NOM DU CANDIDAT : ENTRETIEN PLACEMENT

SITUATION PROFESSIONNELLE :

PRENOM DU CANDIDAT : ENAUTONOMIE O] EN COLLABORATION [l

DATE DE REDACTION :

Situation familiale et professionnelle

Clients / prospects

Nom et prénom

Age

Situation matrimoniale

Régime matrimonial

Nombre d’enfants

Age des enfants

Profession

Couverture sociale / mutuelle

Montant du revenu (net mensuel)

Logement : crédit/loyer

Charges diverses

Capacité d'épargne

Fiscalité : impdts sur le revenu

Autres

Situation bancaire, financiére, patrimoniale

Clients / prospects

Patrimoine Immobilier

Résidence principale : depuis le

Résidence secondaire : depuis le

Autres biens immobiliers

Patrimoine bancaire et financier

Compte de dépot

Services bancaires

Autorisation de découvert

Livrets

Epargne logement

Epargne financiére

Assurance-vie

Assurance-décés

IARD / GAV

Crédit consommation

Credit

Crédit immobilier

Autres

Autres informations :
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GESTION DE LA RELATION CLIENT

FICHE N°6 : SITUATION D’INFORMATION, CONSEIL AU CLIENT, VENTE

NOM DU CANDIDAT - ENTRETIEN ASSURANCES
: _ SITUATION PROFESSIONNELLE :

PRENOM DU CANDIDAT : ENAUTONOMIE O] EN COLLABORATION [l

DATE DE REDACTION -

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (a renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de 'action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,

manageériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées...

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES

ASSOCIEES

Compétences

NE

Préparer I'entretien avec le client/prospect

Conduire un entretien de découverte

Etablir un diagnostic de la situation personnelle, financiéere, patrimoniale, fiscale du
client/prospect

|dentifier les attentes et besoins du client/prospect

Collecter les informations obligatoires concernant le client pour tout produit ou service
d’assurance

Expliciter au client les obligations réglementaires liées a la collecte d'informations

Mettre en ceuvre les régles relatives a I'obligation d’information sur les caractéristiques
essentielles des produits et services d’assurance proposés

Mettre en ceuvre les régles relatives a 'obligation de renseigner, dans I'agence et dans le cadre
d'un démarchage

Identifier les sanctions applicables

Conseiller le client sur le produit ou service en fonction de ses attentes et de sa situation
personnelle et financiére, tout en respectant les priorités et les ambitions commerciales de
I'établissement et la réglementation

Fournir au client les explications ou avertissements en matiére de risque de perte de capital, de
rendement et de fiscalité et des conséquences d’une fausse déclaration

Elaborer avec le client une solution négociée dans l'intérét des parties

Traiter les objections émises

Conclure et formaliser I'accord

Prendre congé, s'assurer de la satisfaction du client et mettre en place la relation future

ATTESTATION

La réalité des activités est attestée par les membres de I'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période
d'immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable

hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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GESTION DE LA RELATION CLIENT

FICHE N°6 : SITUATION D’INFORMATION, CONSEIL AU CLIENT,

NOM DU CANDIDAT - ENTRETIEN ASSURANCES
: : SITUATION PROFESSIONNELLE :

PRENOM DU CANDIDAT : ENAUTONOMIE O] EN COLLABORATION [l

DATE DE REDACTION -

Situation familiale et professionnelle

Clients / prospects

Nom et prénom

Age

Situation matrimoniale

Régime matrimonial

Nombre d’enfants

Age des enfants

Profession

Couverture sociale / mutuelle

Montant du revenu (net mensuel)

Logement : crédit / loyer

Charges diverses

Capacité d'épargne

Fiscalité : impbts sur le revenu

Autres

Situation bancaire, financiére, patrimoniale

Clients / prospects

Patrimoine Immobilier

Résidence principale : depuis le

Résidence secondaire : depuis le

Autres biens immobiliers

Patrimoine bancaire et financier

Compte de dépot

Services bancaires

Autorisation de découvert

Livrets

Epargne logement

Epargne financiére

Assurance-vie

Assurance-déces

IARD / GAV

Crédit consommation

Crédit

Crédit immobilier

Autres

Autres informations :

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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GESTION DE LA RELATION CLIENT
FICHE N°7 : SUIVI DE LA RELATION CLIENT

NOM DU CANDIDAT : SITUATION PROFESSIONNELLE :
PRENOM DU CANDIDAT - EN AUTONOMIE O EN COLLABORATION [
DATE DE REDACTION :

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (a renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de I’action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,

managériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontreées...

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES

ASSOCIEES

Compétences

NE

S'assurer de la mise en ceuvre des contrats

S'assurer de la satisfaction du client

Résoudre les problématiques simples de service aprés-vente

Rendre compte des informations et de la relation conformément aux exigences de
I'établissement

Enrichir le systéme d'information commercial et bancaire

Enrichir les bases de données des superviseurs

Etablir un contact durable avec le client

Informer le client des nouveautés

Prévoir les dates possibles de ré-achat

Traiter les réclamations de la clientéle

ATTESTATION

La réalité des activités est attestée par les membres de I'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période
d’immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable

hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature

GESTION DE LA RELATION CLIENT

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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FICHE N°7 : SUIVI DE LA RELATION CLIENT

NOM DU CANDIDAT | SUIVI DE LA RELATION CLIENT
: : SITUATION PROFESSIONNELLE :
PRENOM DU CANDIDAT : ENAUTONOMIE O] EN COLLABORATION [l

DATE DE REDACTION :

Situation familiale et professionnelle

Clients / prospects

Nom et prénom

Age

Situation matrimoniale

Régime matrimonial

Nombre d’enfants

Age des enfants

Profession

Couverture sociale / mutuelle

Montant du revenu (net mensuel)

Logement : crédit / loyer

Charges diverses

Capacité d'épargne

Fiscalité : impdts sur le revenu

Autres

Situation bancaire, financiére, patrimoniale

Clients / prospects

Patrimoine Immobilier

Résidence principale : depuis le

Résidence secondaire : depuis le

Autres biens immobiliers

Patrimoine bancaire et financier

Compte de dépot

Services bancaires

Autorisation de découvert

Livrets

Epargne logement

Epargne financiére

Assurance-vie

Assurance-décés

IARD / GAV

Crédit consommation

Credit

Crédit immobilier

Autres

Autres informations :

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023



DEVELOPPEMENT ET SUIVI DE L'ACTIVITE COMMERCIALE
FICHE N° 8 : ANALYSE D’'UN PORTEFEUILLE DE CLIENTS PARTICULIERS

NOM DU CANDIDAT : SITUATION PROFESSIONNELLE :
PRENOM DU CANDIDAT - EN AUTONOMIE [ EN COLLABORATION L1
DATE DE REDACTION :

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (a renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de 'action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelle,

manageériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées...

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023




DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES

ASSOCIEES

Compétences 1123 4

NE

Analyser les caractéristiques du portefeuille et son évolution

Déterminer les potentiels clients a exploiter

Apprécier la rentabilité globale du portefeuille

Apprécier le risque global du portefeuille

Rechercher les causes des écarts entre réalisations et objectifs

Détecter et saisir les opportunités commerciales

Sélectionner, traiter et hiérarchiser les informations pertinentes

Proposer des actions en tenant compte de I'analyse du portefeuille et de la politique de
I'établissement

ATTESTATION

La réalité des activités est attestée par les membres de 'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période

d'immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable
hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature Cachet

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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DI'E\[ELOPPEMENT ET SUIVI DE L'ACTIVITE COMMERCIALE
FICHE N° 9 : DEVELOPPEMENT D’UN PORTEFEUILLE DE CLIENTS PARTICULIERS

NOM DU CANDIDAT : SITUATION PROFESSIONNELLE :
PRENOM DU CANDIDAT - EN AUTONOMIE [ EN COLLABORATION L1
DATE DE REDACTION :

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (a renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de 'action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,

manageériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées...
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DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES
ASSOCIEES

Compétences 1 12| 3| 4 |NE

Proposer et mettre en place des actions en tenant compte de I'analyse du portefeuille et de la
politique de I'établissement

Développer le portefeuille clients

Développer le taux d'équipement des clients

Sélectionner, traiter et hiérarchiser les informations pertinentes en fonction du type d’action

Mettre en place des mesures permettant d’améliorer la rentabilité globale du portefeuille en
assurant la maitrise du risque

Rechercher les causes des écarts entre réalisations et objectifs de I'action commerciale

ATTESTATION
La réalité des activités est attestée par les membres de 'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période

d'immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable
hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature Cachet

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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DEVELOPPEMENT ET SUIVI DE L'ACTIVITE COMMERCIALE
FICHE N° 10 : GESTION DES RISQUES AU QUOTIDIEN

NOM DU CANDIDAT : SITUATION PROFESSIONNELLE :
PRENOM DU CANDIDAT - EN AUTONOMIE [ EN COLLABORATION L1
DATE DE REDACTION :

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE (a renseigner méme en situation simulée)

Contexte
professionnel : lieu,
date de I’action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,

managériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

DESCRIPTION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées...

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023




DESCRIPTION PAR LE CANDIDAT DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES RENCONTREES ET DES COMPETENCES
ASSOCIEES

Compétences 1 12| 3| 4 |NE

Sélectionner, traiter et hiérarchiser les informations pertinentes pour la gestion des risques au
quotidien

Apprécier les risques liés aux relations entre un client et sa banque (risques commerciaux,
financiers, de conformité)

Proposer des mesures appropriées de prévention et de gestion du risque client

Transmettre les dossiers aux services spécialisés (respect des procédures de I'établissement et
des délégations)

ATTESTATION
La réalité des activités est attestée par les membres de I'équipe pédagogique et, pour les situations rencontrées en période

d’'immersion professionnelle du candidat, par le (ou les) tuteurs(s) de stage, le maitre d’apprentissage ou le responsable
hiérarchique selon le cas.

Date Nom et Signature Cachet
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SESSION 2023
ANNEXE VIl : FICHE DE CONTROLE DE CONFORMITE DU DOSSIER DES EPREUVES E3 ET E42
BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (PARTICULIERS)

NOM & Prénom : .......ccccvviiiiiee e,
Neinscription : ........ooovviieeei,

Le dossier d'examen est composé des documents suivants :
¢ Candidats de la voie scolaire

1. Livret de compétences (10 fiches)
2. Attestations de stage
o Candidats suivant une formation en apprentissage
1. Livret de compétences (10 fiches)
2. Attestation de 'employeur confirmant la qualité d’apprenti
o Candidats relevant de la formation continue
1. Livret de compétences (10 fiches)
2. Certificats de travail (d'un ou plusieurs employeurs) ou certificats de stage
e Candidats isolés
1. Livret de compétences (10 fiches)
2. Certificats de travail (d'un ou plusieurs employeurs) ou certificats de stage
En application de 'arrété du 22 juillet 2008 et suite aux travaux de la commission de contréle :
1 - le dossier n’est pas conforme pour le motif suivant :
[0 Durée de stage inférieure a celle requise par la réglementation de 'examen
00 Absence du dossier
[0 Dépdt du dossier au-dela de la date fixée par la circulaire d’organisation de I'examen
O Documents constituant le dossier non visés ou non signés par les personnes habilités a cet effet.
1 - le dossier est conforme et complet,
[ - le dossier est conforme mais incomplet.

Il manque les piéces suivantes que vous voudrez bien retourner pour e ..........cocevrirnn : h au plus tard au centre
d’épreuves orales.

Piéces manquantes :

Date du contrdle : Signature :
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SESSION 2023 ANNEXE VIII : FICHE DE MODIFICATION DES PARAMETRES DE L’EPREUVE E3

NOM :

Prénom:

N° candidat :

FICHE SELECTIONNEE :

Intitulé de la situation initiale :

Pour préparer la simulation, vous tiendrez compte des informations ci-dessous :

PARAMETRES MODIFIES

Contexte
professionnel : lieu,
date de 'action...

Ressources utilisées
(technologiques,
informationnelles,
managériales)

Acteurs impliqués
dans la situation

Objet de la situation

DELIMITATION DE LA SEQUENCE A SIMULER

La commission précise le moment de la situation qui sera simulée, en situant plus particuliérement le début de cette
simulation (exemples : lieu, acteurs, disposition, ce qui vient d'étre dit...)

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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SESSION 2023 ANNEXE IX : BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (PARTICULIERS)

APPRECIATION DE L'EPREUVE E3 - GESTION DE LA RELATION CLIENT
CCF : PREMIERE SITUATION D'EVALUATION

NOM et Prénom du candidat : ........coooeovveoeeeeee e n° de matricule :.............
Date d'interrogation : ........ccccovevrvrrvvvvrrs e nedejury: ..
Note sur 20 :

Présence des fiches du livret de compétences

FICHE 1 ‘ FICHE 2
oul NON \ oul NON

Situation d'accueil, d'orientation et de découverte du besoin du client proposée

Appréciation globale

Visa des examinateurs

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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SESSION 2023

BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (particuliers)

EPREUV!E E3 - GESTION DE LA RELATION CLIENT
PREMIERE SITUATION D'EVALUATION EN CCF
Durée : 15 minutes - 1/3 DE LA NOTE FINALE - Coefficient : 5

Grille d'aide a I'évaluation destinée aux membres de la commission

Critéres d'évaluation TI* I* S* TS*

Exposé de la fiche sélectionnée (5 minutes maximum) :

* Pertinence de 'analyse de la situation de communication

Entretien et analyse critique (10 minutes maximum) :
*  Qualité de I'accueil
*  Cohérence de I'entretien
» Utilisation opportune des techniques de communication
* Analyse critique de la relation

*  Pertinence du choix des informations

Maitrise du vocabulaire professionnel

Aisance comportementale et efficacité de la communication

Utilisation efficace des ressources professionnelles a disposition

(*) - Tl = Tres insuffisant - | = insuffisant - S = Satisfaisant - TS = Tres satisfaisant

PROPOSITION DE NOTE (1)
en points entiers ou demi-points 120

NOMS des interrogateurs : Signatures :

(1) La grille permet un positionnement du candidat(e) ; la note est attribuée globalement sans donner lieu & une décomposition par
critere.

Ce document constitue un document de travail a I'usage exclusif des interrogateurs, il ne peut étre communiqué au
candidat.

SESSION 2023
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BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (particuliers)

APPRECIATION DE L'EPREUVE E3 - GESTION DE LA RELATION CLIENT
CCF : SECONDE SITUATION D'EVALUATION

NOM et Prénom du candidat : .........cocvveveeeeeeeeeeeeeee e n° de matricule ..............
Date d'interrogation : ........ccccovevrvrrvvvvrrs e nedejury: ..
Note sur 20 :

Présence des fiches du livret de compétences

FICHE 3 FICHE 4 FICHE 5 FICHE 6

FICHE 7

oul NON oul NON oul NON oul NON

oul

NON

Situation d'information, de conseil, de vente et de suivi du client choisie (N° fiche) :

Paramétres modifiés :

Appréciation globale

Visa des examinateurs

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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SESSION 2023

BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (particuliers)

EPREUVE E3 - GESTION DI; LA RELATION CLIENT
SECONDE SITUATION D'EVALUATION EN CCF
Durée : 30 minutes - 2/3 DE LA NOTE FINALE - Coefficient : 5

Grille d'aide a I'évaluation destinée aux membres de la commission

Criteres d'évaluation TI* I* S* TS*

Simulation d’une situation de négociation (25 minutes maximum) :
*  Degreé de préparation de I'entretien avec le client en fonction des parametres
modifiés
*  Cohérence de l'entretien (en fonction de la situation modifiée proposée)

» Utilisation opportune des techniques de communication/négociation

Analyse critique (5 minutes maximum) :
*  Analyse critique de la relation

*  Pertinence du choix des informations

Maitrise du vocabulaire professionnel

Aisance comportementale et efficacité de la communication

Utilisation efficace des ressources professionnelles a disposition

(*) - Tl = Tres insuffisant - | = insuffisant - S = Satisfaisant - TS = Tres satisfaisant

PROPOSITION DE NOTE (1)
en points entiers ou demi-points 120

NOMS des interrogateurs : Signatures :

(1) la grille permet un positionnement du candidat(e) ; la note est attribuée globalement sans donner lieu & une décomposition par

critére.

Ce document constitue un document de travail a I'usage exclusif des interrogateurs, il ne peut étre communiqué au
candidat.

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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SESSION 2023

ANNEXE X : BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (particuliers)

APPRECIATION DE L'EPREUVE E3 - GESTION DE LA RELATION CLIENT

EPREUVE PONCTUELLE
NOM et Prénom du candidat : ..........cccoervvriicernreienn, n° de matricule .............
Date d'interrogation : ... n°dejury s
Note sur 20 :
Présence des fiches du livret de compétences
‘ FICHE 1 ‘ FICHE 2 ‘ FICHE 3 ‘ FICHE 4 ‘ FICHE 5 ‘ FICHE 6 ‘ FICHE 7 ’

‘ oul ‘ NON ‘ oul ‘ NON ‘ oul ‘ NON ‘ oul ‘ NON ‘ oul ‘ NON

‘ oul ’ NON ’ oul ’ NON ‘

Situation d'information, de conseil, de vente et de suivi du client choisie (N° Fiche) :

Parameétres modifiés :

Appréciation globale

Visa des examinateurs

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023
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SESSION 2023

BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (particuliers)

EPREUVE E3 - GESTION DE LA RELATION CLIENT
Durée : 45 minutes - Coefficient : 5 épreuve ponctuelle

Grille d'aide a I'évaluation destinée aux membres de la commission

Critéres d'évaluation T I* S* TS*

Simulation d’une situation de négociation (25 minutes maximum) :
*  Degré de préparation de I'entretien avec le client en fonction des paramétres
modifiés
*  Cohérence de l'entretien en fonction de la situation modifiée proposée

»  Utilisation opportune des techniques de communication/négociation

Analyse critique (5 minutes) :
* Analyse critique de la relation

*  Pertinence du choix des informations

Questionnement sur situations d’accueil (15 minutes) :
*  Pertinence de l'analyse de la situation de communication

e  Qualité de I'accueil

Maitrise du vocabulaire professionnel

Aisance comportementale et efficacité de la communication

Utilisation efficace des ressources professionnelles a disposition

(*) - TI = Tres insuffisant - | = insuffisant - S = Satisfaisant - TS = Tres satisfaisant

NOTE GLOBALE (1)
en points entiers ou demi-points 120

NOMS des interrogateurs : Signatures :

(1) la grille permet un positionnement du candidat(e) ; la note est attribuée globalement sans donner lieu a une décomposition par
critere.

Ce document constitue un document de travail a I'usage exclusif des interrogateurs, il ne peut étre communiqué au
candidat.
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SESSION 2023
ANNEXE XI : BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (particuliers)

APPRECIATION DE L'EPREUVE E4.2 - ANALYSE DE SITUATION COMMERCIALE

NOM et Prénom du candidat : ........coooveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen n° de matricule :.............
Date d'interrogation : .........cccocvvernneeneeeeeses n°dejury ...
Note sur 20 :

Présence des fiches du livret de compétences

FICHE 8 FICHE 9 FICHE 10

oul NON oul NON oul NON

Activité professionnelle et exposé

Appréciation globale

Visa des examinateurs

SESSION 2023 BTS BANQUE - CONSEILLER DE CLIENTELE (particuliers)

Annexes - Circulaire nationale d’organisation BTS Banque — Conseiller de clientéle (Particuliers) — Session 2023




EPREUVE E4.2 - ANALYSE DE SITUATION COMMERCIALE
Durée : 30 minutes - Coefficient : 2

Grille d'aide a I'évaluation destinée aux membres de la commission

Criteres d'évaluation

T

S*

TS*

Exposé de la fiche sélectionnée (10 minutes maximum):
* Rigueur en matiére d’organisation et de méthode
- Structure de I'exposé de la fiche sélectionnée

- Qualité de la présentation orale (expression, vocabulaire, aisance)

Entretien avec la commission (20 minutes maximum) :
* Cohérence de I'argumentation
- Maitrise du vocabulaire professionnel
- Capacités de conviction et de persuasion
* Réactivité face a une situation professionnelle
- Eléments de contexte pris en compte dans 'argumentation
- Implication dans les activités professionnelles
- Proposition de solutions adaptées ou d’alternatives
* Pertinence de I'analyse et de la réflexion
- Capacités d'écoute et de communication
- Qualités d'argumentation et d’analyse
- Justification de la méthodologie (sens de I'action)

- Maitrise de la réglementation

(*) - TI = Trés insuffisant - | = insuffisant - S = Satisfaisant - TS = Trés satisfaisant

NOTE GLOBALE (1)
en points entiers ou demi-points 120

NOMS des interrogateurs : Signatures :

(1) la grille permet un positionnement du candidat(e) ; la note est attribuée globalement sans donner lieu & une décomposition par

critére.

Ce document constitue un document de travail a I'usage exclusif des interrogateurs, il ne peut étre communiqué au

candidat.
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Annexe Xl - Grille d’évaluation EF3 : Engagement étudiant
BTS Banque et conseiller clientéle - Session 2023
Epreuve facultative — Reconnaissance de I'engagement des étudiants dans la vie associative, sociale ou
professionnelle

CANDIDAT(E) Nom et prénom :
N° de Candidat :

Analyse de I'engagement associatif, social ou professionnel

Organisation lieu de 'engagement :

Activités réalisées :

Questions posées :

NOTE /20 :

Appréciation globale et Commentaires (justification de la note) :

MEMBRES DE LA COMMISSION : Date : Signatures




Nom et prénom :
CANDIDATE) N° de Candidat :
Tl : trés insuffisant | : Insuffisant S : satisfaisant TS : Trés satisfaisant TI TS

1 - Qualité de la présentation du contexte de I'engagement

2 — Précision de la présentation des actions conduites dans le cadre de I'engagement

3 — Réflexivité sur les acquis issus de cet engagement

4 - Capacité a démontrer une persévérance, une capacité d'engagement

5 — Capacité a faire preuve d’engagement vis-a-vis des autres (empathie, adaptabilité
interculturelle, intelligence sociale, ...)

6 — Capacité d'adaptation a des situations variées, a faire sens

7 — Capacité a s’engager dans un collectif

8 - Qualité de I'argumentation

9 — Qualité de la communication écrite et orale




EVALUATION DES COMPETENCESDEGRE DE MAITRISE DES COMPETENCES

Tl I S s
Subit [} Exécute Maitrise Est expert
1 - Qualité de la présentation du contexte de I'engagement

Présente une description | Présente une situation i Analyse du contexte en Est capable de transférer 'analyse du contexte
succincte partielle ou structurée mais sans { présentant les principales 3 d’autres (entreprises, ...)
non structurée analyse du rdle de | caractéristiques et les missions

'organisation dans laquelle

'engagement est effectif

2~ Précision de la présentation des actions conduites dans le cadre de I'engagement

Se limite & une activité
trés restreinte du
processus et ne
comprend pas les enjeux
associés

Appréhende I'ensemble de
Factivité, mais sans en
comprendre réellement les
enjeux associés

Porte un degré d'analyse sur les
activités dans le cadre de son
engagement en identifiant les
contraintes et les enjeux

Présente une analyse les activités effectuces
dans le cadre de son engagement en intégrant
Videntification des contraintes, des enjeux et
les limites des choix. Le candidat est en mesure
de formuler des propositions argumentées
d’amélioration face & des demandes

3 — Réflexivité sur les acquis issus de cet engagement

Ne présente pas
d‘analyse et ne prend pas
de distance par rapport
aux activités réalisSes,

Présente une analyse
érolte, peu autonome et
limitée & une série
d’activités

Sait expliquer en quoi une
activité réalisée dans ‘e cadre de
son engagement a permis la
construction de compétences

Montre le fien entre les activités réalisées dans
le cadre de son engagement et développement
de ses compétences
=» Capacité 3 apprendre de son
expérience a faire lien avec les
activités du référentiel du
dipldme

4 ~ Capacité a démontrer une persévérance, une capacité d’engagement

Fait preuve de peu de
persévérance, dans des
actlvités peu complexes
et routinidéres.

A su dépasser les difflcultés
rencontrées et les aléas.

A su dépasser les difficultés
rencontrées dans des situations
complexes ou déstabilisantes.

Propase des solutions pour améliorer des
démarches.
= capacité 3 résoudre des
problémes

5 - Capacité a faire preuve d’engagement vis-a-vis des autres (empathie, adaptabilité interculturelle, intelligence

sociale, ...)

Ne démontre pas un
engagement dons des
activités variées

Démontre une capacité a
présanter les différences
cultyrelles

Démontre une capacité 3 Intégrer
les différences culturelles dans
ses principes d’action

Démontre une intelligence sociale

6 — Capacité d'adaptation a des situations variées, a faire sens

Ne présente pas de Démontre une capacité Sait expliquer en quoi une Montre le lien entre situations rencontrées et
capacité a prendre en d'acaptation face a des situation professionnelle a développement de ses compétences
compte ces aspects situations différentes permis la coastruction de cette d’adapradifité, Sait faire sens dans 'analyse de
compétence ces différentes activités
7 - Capacité a s’engager dans un collectif
Ne démontre pas de Démontre de capacités & Démontre une capacité a Démontre une capacité a trouver des modes
capacité a s'engager dans | interagir selon des s'impliquer dans un collectif, d’action fondés sur un collectif.
un collectif procédures établies = Capacité 5 travailler en équipe
8~ Qualité de I'argumentation
N'argumente pas. Reste sur les aspects Limite son argumentation aux { Salt mobiliser les arguments de référence

descriptifs de ses travaux

travaux prescrits

{contraintes, ressources, techniques usuelles,
méthodes, ...)

9 - Qualité de la communication écrite et orale

Ne communique pas

Falt un compte rendu
partie!

Explique et fait comprendre

Fait adhérer par des qualités de conviction




Modéle CCYC : ©ODNE
NOM DE FAMILLE :

(en majuscules)

PRENOM:

(en majuscules)

N° candidat :

(Les numéros figurent sur la con

vocation, si b

esoin deman

E]
=7

Liberté « Egalité + Fraternité

REPUBLIQUE FRANCAISE

Né(e) le:

/

/

der a un surveillant.)

N° d'inscription :

1.2

CONSIGNES :

CERTIFICATION PROFESSIONNELLE AMF

o Remplir soigneusement en MAJUSCULES le cadre d’identification ci-dessus.
e  Ne joindre aucun brouillon et n’effectuer aucun collage et aucun agrafage.
e  Ecrire a I'encre foncée et ne pas utiliser de blanc correcteur. Ne pas écrire en dehors des cases prévues a cet effet.

e Cocher la case correspondant a votre réponse (Exemple : [X1)

e ATTENTION : une case raturée sera considérée par 'automate comme étant une réponse choisie !

Rém:mm 1| 2|3 |a|s| 6| 7| 8|9 |10|11|12|13|18]|15]|16] 17| 18] 19| 20
A T N N N O O [ I
B T N N N O O [ I
C I O O O O [
pq 21 | 22 | 23 | 2a | 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 | 31 | 32 | 33 | 34 | 35 | 36 | 37 | 38 | 39 | 40
A N Y Y Y I O (O O [
B ] ] ] ] ] ] 1 ] ] ] ] ] ] ] ] 1 ] ] ] ]
C T N N N O O [ I
pq 41 | 42 | 43 | 44 | a5 | a6 | 47 | a8 | 49 | 50 | 51 | 52 | 53 | 54 | 55 | 56 | 57 | 58 | 59 | 60
A T N N N O O [ I
B I O O O O [
C N Y Y Y I O (O O [
Rém‘:“m”"s 61 | 62 | 63 | 64 | 65 | 66 | 67 | 68 | 69 | 70 | 71 | 72 | 73 | 74 | 75 | 76 | 77 | 78 | 79 | 80
A ] ] ] ] ] ] 1 ] ] ] ] ] ] ] ] 1 ] ] ] ]
B T N N N O O [ I
C I O O O O [
pq 81 | 82 | 83 | 8a | 85 | 86 | 87 | 88 | 89 | 90 | o1 | 92 | 93 | 94 | 95 | 96 | 97 | 98 | 99 | 100
A I O O O O [
B N Y Y Y I O (O O [
C ] ] ] ] ] ] 1 ] ] ] ] ] ] ] ] 1 ] ] ] ]
“ém:emm 101 | 102 | 103 | 104 | 105 | 106 | 107 | 108 | 109 | 110 | 111 | 112 | 113 | 114 | 115 | 116 | 117 | 118 | 119 | 120
A T N N N O O [ I
B I O O O O [
C N Y Y Y I O (O O [




BTS Banque - Conseiller clientéle
Notice technique sur I’organisation de I’épreuve facultative de certification professionnelle - Session 2023
a transmettre seulement aux rectorats et aux centres d’examen

Introduction

Depuis la session 2022, la correction automatique de I'épreuve facultative de certification professionnelle du BTS Banque est assurée grace au
développement d’'une fonctionnalité de Santorin. Il revient a chaque groupement et a chaque académie de décider si la numérisation des copies reléve
des DEC/SIEC ou des centres d’examen. Les attestations spécifiques seront éditées via Cyclades. Nous vous remercions de vous conformer au
processus suivant.

Pour toute information, contacter : Tiana-Maria.Ratomahenina@ac-montpellier.fr

Déroulement des épreuves :
de I'édition de la grille-réponse a la numérisation

De la correction a la fin de session

Edition de la grille de réponse-type :

La DEC de Montpellier édite la grille réponse (congue pour I'épreuve par la DSII
de Rennes). Cette grille n’est pas nominative. Elle comporte un cartouche
d'identification sur la partie supérieure que la personne candidate renseignera de
fagon manuscrite afin d'étre identifiée via Santorin.

v
Edition de la liste des candidats :

Le gestionnaire numérise la liste d'’émargement (qui positionne automatiquement
les états de présence) ou saisit dans Santorin la liste des candidats présents (en
masse ou individuels).

L
Envoi aux académies pilotes de la grille de réponse-type :
La DEC de Montpellier envoie le 13 février 2023 au plus tard. la grille réponse
aux académies pilotes. Chaque académie pilote transmettra aux centres
épreuves des exemplaires de la grille sur papier blanc, grille « définitive », et des
exemplaires de la grille sur papier couleur, grille « brouillon ».

L

Déroulement de I'épreuve :

Les candidats sont convoqués vendredi 12 mai 2023 & 14h00 (heure de

métropole). Les centres épreuves remettent les grilles réponse aux candidats —

2 grilles par candidat, une blanche et une de couleur.

- Lapremiére étape est d'indiquer aux candidats de renseigner le cartouche
d'identification sur la grille de couleur blanche. Consigne est donnée de ne
cocher gu'une seule case par réponse.

- Puis les sujets sont distribués.

- Avant lafin de I'épreuve, les personnes candidates inscriront leurs réponses
définitives sur la grille de couleur blanche au crayon indélébile noir par une
coche de I'espace prévu a cet effet.

- Les grilles de couleur blanche sont ramassées.

L J

Numérisation des copies :

Les académies pilotes assureront la numérisation des grilles selon les modalités

qu'elles définiront : soit au sein des DEC, soit en centres d’examen. La correction

automatique des copies est assurée par les DEC.

La liste des candidats et les grilles sont donc :

- soit transférées a la DEC au plus tard le 20 mai 2023 : 'ensemble des
grilles est envoyé par le centre d’'examen, pour une correction automatique,
dans une enveloppe A4 rigide et renforcée,

- soit conservées en centre d’examen apres avoir été numérisées.

Dans tous les cas la numérisation des grilles doit étre réalisée avant le
2 juin 2023.

Pour les académies ultramarines : la DEC d'origine ou le centre de
numérisation ultramarin numérise les copies.. La DEC de Montpellier lancera la
correction automatique.

Lancement des corrections automatisées :

Les DEC pilotes lancent la correction automatique dans
Santorin. Il est attribué une note sur 20 pour chaque candidat.
Possibilité de contréler I'état de la copie : en cas d’erreur ou de
blocage, contacter la DSII de Rennes.

¥

Déversement des notes dans Cyclades :
L'action de « cléturer I'épreuve » a pour effet d’envoyer les
notes dans Cyclades.

¥

La note sur 20 a I'épreuve est portée sur le relevé de note des
relevés de notes

¥

Edition des attestations de réussite :
Les attestations de réussite sont éditées par les DEC d’origine
via Cyclades a compter de juillet 2023, .

L
Archivage des copies :
Les grilles corrigées sont archivées un an.

L ]
Statistiques :

Chaque académie pilote ou autonome a la possibilité d’éditer
les statistiques pour son périmetre.

La DEC peut mentionner un inspecteur général ou un IA-IPR
dans Imagin qui aura un acces aux statistiques via 'acces

« coordinateur ».




