
Description de l’unité commerciale

1.1 Contexte géographique

1.1.1
Zone de chalandise

A)        Analyse de la zone

La société DEFINITIF  vend ses produits par le biais d’une stratégie multi canal : elle vend en agence commerciale qui reçoit la clientèle à Boulogne Billancourt, et vend  par la prospection. De ce fait, sa zone de chalandise s’étend sur la  région parisienne et sa zone de prospection se défini ainsi : 

             Voici la Zone de Prospection 

                          Zone de chalandise  définie par les
  Répartition géographique des clients  

            Courbes isométriques suivantes :                                                                80% des clients se situent en Ile de France
               - Zone 1 : 30 clients

- Zone 2 : 100 clients
                                                                                                   - Zone 3 : 35 clients
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                   B. Profil de la clientèle. 
[image: image3.emf]Répartition des différents profil clientèle

35%

35%

15%

10%

5%

Banque-Finance

Télécommunication

Industrie

Edition

Recherche-Education



Les commerciaux travaillent sur des grands comptes, ainsi que des PME avec plus de 100 clients fidèles qui sont répartis selon le graphique ci-dessus.

1.2 Contexte organisationnel 

           1.2.1   L’unité commerciale : 

A)     Organigramme : 


[image: image4]
DEFINITIF est une structure informatique travaillant avec les partenaires :

- SOLEIL  pour 60%




- certification High End

- HIP HOP pour 20%    




- certification DATA center
- OraGE / ABC / Véritos (logiciel) pour 20%

DEFINITIF est le premier partenaire SOLEIL en France. Il a connu sur l’année 2005/2006 la plus forte progression en tenue de chiffre chez HP. DEFINITIF s’appuie sur des compétences techniques très fortes, ce qui lui permet d’adresser des projets d’infrastructures très importants.

B) Répartition des tâches

L’équipe commerciale est composée de 13 personnes, plus 3 agents commerciaux. Ces 3 agents utilisent l’infrastructure de DEFINITIF, c'est-à-dire les ressources techniques et administratives..

Répartition des taches par type de poste occupé : 

	Administration :

-Gestion de la facturation

-Gestion des encours clients

-Gestion des fournisseurs

-Gestion de dossiers commerciaux
	Commerciaux :

-Ils font de la prospection téléphonique

-Ils font de la détection de projets

-Ils travaillent avec les principaux constructeurs
 du marché

-Ils font des propositions commerciales

-Ils vendent et s’occupent des suivis clients

	 Techniciens :

Ils sont en support des commerciaux

-Pour travailler sur des configurations

-Pour établir des projets

-Pour réaliser des maquettes

-Pour créer des projets d’architecture informatique

-Pour faire l’intégration des machines sur place ou chez
 le client.


	Directeur commercial / technique :

-Suivi des commerciaux

-Gérer les constructeurs

-Animation et motivation de l’équipe


PDG :

-Supervise l’ensemble de la société


C) Animation :  

- Le recrutement se fait par candidature spontanée ou par cooptation.

- L’animation se fait par l’intermédiaire de réunions hebdomadaires animées par le responsable commercial.            Outre des  réunions individuelles pour les évaluations.

Les rémunérations sont basées fixes, complétées par des commissions.

Le management participatif est très adapté à la structure de l’unité commerciale.
1.3 Contexte commercial
        1.3.1 Gamme de produits :
	Type de produits
	Fournisseur
	Part dans le chiffre d’affaires

	Serveur


	HP

SUN

IBM
	40%



	Stockage
	NETAPP

HP

IBM

SUN/STK
	25%

	Sauvegarde
	Hp

IBM

SUN/STK
	20%

	Logiciel
	SUN

SYMANTEC

VM WARE
	15%


1.3.2    Chiffre d’affaires 
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La diversification de l’offre DEFINITIF auprès de clients toujours plus nombreux explique la croissance soutenue du chiffre d’affaires.

Les principales raisons de cette augmentation sont :

· un service professionnel

· une réactivité de tous les instants

· une présence continue auprès des acheteurs, des chefs de projets, des techniciens

· la volonté d’atteindre un niveau de service « zéro problème »

· le suivi des commandes et des livraisons (accusé de réception de commandes et alerte de livraison)

· prêt de matériel

· livraison urgente

· prix

  1.3.4    Méthodes de ventes :
Vente par prospection :

· Les commerciaux travaillent à partir de bases qui sont achetés à la société xxx  société internationale dans la vente de base de fichier clients. Ses bases sont travailler selon le but recherché de la prospection, soit accès sur les grand comptes ou sur les PME / PMI.

Vente en show room :

· Les grands comptes sont accueillis et les produits sont démontrés en espace show room

-  La société DEFINITIF dispose également d’un espace show room chez les constructeurs                                                                             Sun et HP.  

1.4      Analyse concurrentielle
	CONCURRENTS 
(exécutive)
	Produits
	Prix
	Commercialisation
	Communication

	AAI
	Logiciel / serveur / stockage / station de travail
	Plus bas
	Prospection 
Vente en Agence
	Référencement sur Internet comme « Revendeur Préférentiel »

	GroupeOOO - HEXALIS
	Logiciel / serveur / stockage / poste et station de travail
	10% plus haut que

AAI - FI
	Prospection 
Vente en Agence
	Internet 
Téléphone
Fax
RDV

	CCC
	Logiciel / serveur / stockage / poste et station de travail
	Même positionnement prix que  Groupe OOO
	Prospection 
Vente en Agence
	Internet 
Téléphone
Fax
RDV



	Description du système d’information de l’unité commerciale


1. Analyse des flux d'information
	L'information entrante

	Les sources d'information
	La nature des informations
	Le traitement des informations

	Clientèle

- Appels par téléphone et  Fax

- Visites sur le site Internet et envoi de mail

- Visites en point de vente 
	Prise de commande, suivi des commandes, demande de visite d'un commercial.

Demande d'information sur les produits

Demande d’informations sur les produits, demandes de prix et de devis 
	Réception de l'appel par la secrétaire commerciale, prise de commande ou remise de prix par téléphone.

Réponse par le commercial en charge du secteur par mail ou  par téléphone 

Directement par le  responsable commerciale s’il est absent, le rapport est établi par mail  

	Force de vente

- Compte rendu des représentants suite à visite clientèle

- Elaboration des dossiers clients 
	Information sur les attentes de la clientèle, relevé des actions de la concurrence par lecture des panneaux sur chantier …

Historique des relations et des demandes de devis 
	Rapport de visite remis chaque début de semaine lors d’un point fixe avec le responsable.

Ces informations sont stockées sur format papier et enregistrées sur le logiciel de gestion  de la clientèle

	Marché et environnement

- Séminaire annuel

- Visite de salon
- Entretien fournisseur
	Echange d’informations entre les commerciaux des  différentes unités du réseau : Information sur les nouveaux produits et sur l'évolution du marché.

Information sur les produits et sur l’évolution des prix

Information sur les produits et sur l’évolution des prix


	Compte rendu par le commercial à l’ensemble de l’équipe.

Compte rendu à l’équipe par le responsable commercial

Réception par responsable d’agence

	· La communication se fait surtout grâce aux visites régulières des représentants en clientèle et par la diffusion liée au réseau 


2. Le traitement de l'information
	Système informatique et techniques utilisées.

	Service
	Matériel
	Logiciels

	Le service commercial


	13 PC récents

1 imprimante collective noir et blanc ainsi qu’une couleur
	Popalisator : logiciel interne

Word : traitement de texte

Excel : tableur grapheur

	Le service technique
	10 PC récents

1 imprimante collective noir et blanc
	Propalisator logiciel interne



	Secrétaire administrative et commerciale

	4 PC récents connectés à Internet

1 imprimante collective noir et blanc

1 imprimante couleur
	Propalisator logiciel interne

Word : traitement de texte

Excel : tableur, grapheur


	L'analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	PDG
	Il est responsable de la stratégie de l’entreprise
	Accès à toutes les informations de tous les membres de la société

	Directeur  commercial
	· gestion de l’équipe commerciale

· gestion du reporting

· gestion des accords du constructeur et de l’éditeur

· suivi de la facturation
	Accès à toutes les informations de tous les membres de la société



	Secrétaire administrative et commerciale
	· facturation et encours clients et fournisseurs

· suivi des règlements
	Accès aux informations comptables et administratives.

	Le service commercial


	· responsable de leur secteur d’activité

· évolution du chiffre d’affaires

· suivi clientèle
	Accès à toutes les informations concernant leur activité.

	Service technique


	· responsable de leur secteur d’activité

· évolution du chiffre d’affaires

· suivi clientèle
	Accès a toutes les informations concernant leur activité

	Directeur technique


	· gestion de l’équipe technique

· gestion du reporting
	Accès à toutes les informations concernant les activités techniques


	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Réunion hebdomadaire
	Organiser le travail de commerciaux
	Tout les lundis matin. Elle permet de faire le bilan de la semaine et de préparer l’anticipation de la semaine qui commence

	Reporting
	Rapport d’activités fait par les commerciaux et remis au responsable commercial
	Il doit être remis 1 fois par semaine

	Séminaire et formation 
	Evolution du marché et

information constructeurs et éditeurs sur l’évolution de la gamme.
	Transmission de l’information prise en séminaire ou réunion aux autres commerciaux absents

	DEFINITIF  est une structure où l’information circule facilement. On retrouve un rapport très proche entre la direction, le responsable technique et commerciale,  l’administration et le service marketing ainsi que les équipes commerciales et techniques. L’utilisation des séminaires est aussi un outil de partage de la connaissance.


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	· Utilisation de l’intranet pour diffuser l’information

· Utilisation de l’extranet pour disposer des données constructeurs

· Maintenance informatique pour fiabiliser les données et garantir l’intégrité du parc

· Mutualisation des données par les outils de travail collaboratif
	- Pas d’outil de gestion de la connaissance (Knowledge management) en ce qui concerne les données de l’activité qui sont archivées mais non exploitées pour améliorer l’offre.

- Pas de veille informationnelle dynamique organisée, l’entreprise est dépendante de l’information fournisseurs

- Pas de logiciel de géomarketing pour adapter l’offre au niveau local


Conclusion :

L'utilisation de l’Intranet et de l’Extranet, ainsi que d’autres outils de gestion des données  permettent d’obtenir et de consolider de l’information au sein de l’entreprise afin de se doter de moyens d’actions sur le suivi du parc client et sur la prospection d’autres clients dans d’autres secteurs d’activités. Cette information doit être exploitée suffisamment pour réaliser des analyses de portefeuilles clients afin d’en améliorer son évolution et sa diversité

On notera cependant que l'information n'est pas l’unique gisement de croissance et de potentiel du développement de l'activité de l’entreprise. L’Unité Commerciale s’appui  également  sur la démarche constructeur auprès d’investisseurs importants  en bénéficiant de sa notoriété. Celte démarche, bien qu’intéressante, apporte cependant un  handicape sur son potentiel de diversification dans ses ventes.

                        









Annexe 7

	FORME PONCUTELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITÉS PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIÉES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLENTÈLE

	STAGIAIRE : 


	UNITÉ COMMERCIALE :




	FICHE BILAN

	N° de fiche
	INTITULÉ DE LA MISSION
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2

3

4

5
	Organisation d’un inventaire

Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle

Qualification d’un fichier client

Réalisation d’une prospection téléphonique

Participation à la vente en rendez-vous clientèle.
	X

   X
X

X
	X
X
X
	X

	X

X

  X

	X

X

X

X

X
	X

X

X

X

X


	ACTIVITÉS PONCTUELLES

	INTITULÉ DE LA MISSION
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	Visite du grossiste Distrilogie

Visite du constructeur SUN

Visite du grossiste Métrologie

Séminaire INFIDIS

Visite d’un salon constructeur
	
	
	
	
	X
X

X

X

X
	X

X

X

X
X


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FICHE 1 : Collecte d’informations, utilisation de logiciel
FICHE 2 : Créations d’un questionnaire, utilisation de Sphinx, du fichier clients

FICHE 3 : Recherches d’archives internes, utilisation de logiciels.

FICHE 4 : Utilisation de documentation interne, documentation papier, envoi de mail.

FICHE 5 : Collectes d’information sur produit, documentation papier. 


                        








Annexe 9 (recto)

	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°1

( RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission : Organisation d’un inventaire
	Période : Du 2/11/06 au 5/12/06


	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	X

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	X
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	X

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	X
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’informations commerciales
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X
	S61
	Gestion courante de l’UC
	X

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	X

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	X

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte

• Afin de mettre à jour et vérifier les stocks, il est important de mettre en place chaque année un inventaire des produits en réserve au sein de l’entreprise. Cet inventaire permet de contrôler les stocks physiques par rapport aux stocks sur informatique. L’inventaire permet également de faciliter la gestion des stocks. Cette activité est un point nécessaire dans le cadre de mon unité commerciale étant donné que les stocks sont importants et coûteux.  

Degrés d’autonomie

J’ai organisé cet inventaire seul sous le contrôle de mon responsable. 
Objectifs

L’objectif est donc :
· répertorier tous nos produits stockés dans le dépôt avant de procéder au comptage. C’est à dire 296 produits 
· constater s’il y a des pertes au sein de la société ou encore, grâce à l’inventaire 
· faire un point sur les écarts pouvant exister entre les stocks réels et les stocks sur postes informatiques. (boni ou mali d’inventaire).Le but est alors de constater et rétablir ces écarts en vue d’améliorer la gestion de nos stocks.
Ressources

• Recours à l’imprimante

• Utilisation d’un ordinateur 

• Au niveau matériel : stylo (markers), bloc note et feuille Excel imprimées.

Activités Réalisées

1/ Organisation 

Préparation des  feuilles, réalisées sous Excel, afin de pouvoir recueillir les numéros de séries du chaque matériel, la quantité, le numéro de dossier, l’emplacement, le type de matériel.

2/ SORTIE SUR INFORMATIQUE DES FEUIILES DE COMPTAGE

Sur chaque feuille éditée, les produits x sont regroupés par famille (les feuilles de comptage sont présentés sous forme de dossier.

3/ COMPTAGE DES PRODUITS

Les produits sont comptés un à un et les totaux sont reportés sur les feuilles d’inventaire. Afin de mieux se repérer dans leurs comptes.

4/ SAISIE INFORMATIQUE

Chaque nom et numéro de série de tous les matériaux sont ainsi retranscrits sur les feuilles Excel. Celles-ci pour être imprimées et étudiées.

5/ Etudes des fiches inventaire
Chaque fiche a permis de connaître tous matériels vendables. De ce fait, chaque commerciaux ont reçu la liste du matériel séjournant dans le stock. Pour que celui-ci, s‘ il détecte un besoin potentiel chez un client, puisse être mis à disposition

RESULATS

TAUX DE COTE ET DE DEMARQUE 

Le résultat a été que tous matériel en obsolescence a été repris par le constructeur, et le reste a pu être vendu. Chaque matériel est repris, peut importe le type, 15€ par le constructeur. Il y a eu 122 matériaux repris par le constructeur Sun, pour un montant de 1830 (15€ pièce). Il y a eu 131 matériaux de jetés car il en obsolescences, soit 44.26%. Il y en a eu 24 de revendus pour un montant supérieur à 4000€. 



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE



	TYPE d’utilisation DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel Excel, pour la saisie des résultats du comptage et l’édition des feuilles de comptage. 

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé la création de tableau sous excel.

MOYENS D’ACCES : 

Le logiciel Excel se trouve dans Microsoft office sur le bureau de Windows. 

RESULTATS : 

Il permet de pouvoir créer des feuilles de tableau regroupant toutes les informations nécessaires.

Le fichier final est ensuite enregistré dans le serveur local accessible par tous par le biais de l’intranet.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Un compte rendu a été remis au commanditaire. 



	Auto évaluation

	Bilan professionnel :
L’inventaire permet à l’entreprise d’assurer sa rentabilité étant donné que le coût des stocks peut représenter une charge importante et des erreurs à ce propos peuvent générer des ruptures.

Bilan personnel :
A travers cette mission, j’ai pu constater que l’organisation d’un inventaire passe par le suivi d’instructions précises et une communication descendante suivie, à destination des commerciaux. En effet, se tenir au courant de matériel vendable disponible directement est très intéressant au niveau du gain de temps. Cela supprime les étapes de recherche / commande / livraison.




Annexe 9 (recto)

	Fiche BILAN n°2.

(  RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :

 

	Intitulé de la mission : Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle
	Période : Du 14/12/06 au 20/01/07

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	X
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	X

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	X

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’informations commerciales
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	X

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	X

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	       

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse sunthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte : Le but de cette mission, était de réaliser une enquête de satisfaction sur  France Télécom  qui est un de nos plus gros clients dans le secteur de la communication. Il s’agit d’interroger des responsables informatiques. Le résultat obtenu sera pris en compte lors des renouvellements des contrats avec France Télécom. 

Degré d’autonomie : J’ai réalisé ce travail seul, après une étude approfondie sur les méthodes à utiliser, au niveau de la création du questionnaire, il doit être adapté à un contact téléphonique appelé. Cette enquête suppose une certaine autonomie de ma part. Toutefois elle implique également un certain encadrement et une assistance éventuelle en cas de besoin par mon tuteur et le commercial en charge du compte.

Objectifs 

L’objectif était à travers l’enquête de satisfaction, de mesurer la satisfaction globale du client et de pouvoir mettre en place des actions correctives, et une fois fini de la présenter aux responsables du compte pour qu’ils puissent réagir si besoin. La taille de l’échantillon est de 300 personnes.

Qualitatifs : À mon bureau, ma  mission est l’appel téléphonique, (recherche du besoin, conseil, orientation). L’objectif n’étant pas seulement d’enquêter mais d’évaluer les besoins potentiels des clients et de leur faire découvrir notre offre. 

 Ressource : 
- matérielles : Cette activité a nécessité un ordinateur et une imprimante afin d’élaborer et d’imprimer les questionnaires. Environ 300 feuilles au format A4 ont été nécessaires.

 - humaines : j’ai réalisé cette activité seul  durant les 10 jours d’interrogation de la clientèle.

Activités réalisées :  

J’ai  prélevé un échantillon représentatif de la population mère puisque  je ne pouvais interroger toute la population mère. 
1 - Echantillonnage 

a) Choix de la méthode d’enquête : N’ayant pas de liste de la base de sondage, il s’agissait donc d’une méthode non probabiliste. 

b) Calcul de la taille de l’échantillon : N’ayant pas de budget alloué à l’opération et dans un souci de représentativité, j’ai choisi la méthode logistique qui correspond à la formule suivante  N= Nombre d’enquêteurs x nombre jours enquête x nombre heures enquête x nombre questionnaire par heure. Sachant que le délai qui m’était alloué était de 15 jours, que l’équipe d’enquête disponible était de 2 personnes, que le nombre d’heure d’enquête était de 5 heures, et qu’un test de questionnaire avait montré une durée de 6 minutes soit 10 par heure, j’ai pu calculer la taille de l’échantillon  en faisant  2x10x5x10 : pour respecter le hasard.

c) Choix de la méthode d’échantillonnage : Sachant que les données fournies sur la clientèle risquaient de ne plus être significatives étant donné l’ancienneté, je ne disposais pas d’informations me permettant d’établir le profil de la population mère. Je ne pouvais donc appliquer avec certitude la méthode des quotas.

2 Le questionnaire 
a) choix de la méthode d’administration.

 Différentes méthodes étant possibles, il a fallu faire un choix raisonné pour adopter la méthode la plus appropriée. J’ai choisi l’appel téléphonique, pour obtenir le plus de réponse possible en un temps défini, le coût étaient le moins cher et je pouvais avoir une clientèle qui était en situation d’achat.

b) Rédaction du questionnaire 

J’ai rédigé celui-ci en reprenant les bases suivantes (introduction, corps, conclusion) avec le logiciel World. Puis je l’ai rédigé sur Excel sous forme de tableau pour pouvoir ensuite réaliser le questionnaire sur le logiciel sphinx.

c) Validation : Avant d’aller plus loin j’ai présenté le questionnaire à mon commanditaire pour accord. Dès celui-ci obtenu j’ai testé le questionnaire sur 5% de l’échantillon. Les résultats n’ayant pas montré de changement à effectuer j’ai pu passer à l’étape suivante 

d) Administration et dépouillement : J’ai préparé un planning d’administration remis aux enquêteurs et procédé à l’administration et au dépouillement. 

e) Analyse : j’ai procédé à l’analyse en créant un fichier de graphique, où l’on peut retrouver tout les résultats obtenu. Ainsi, j’ai  déterminé un diagnostic et j’ai remis un rapport d’étude aux commanditaires puis j’ai ensuite procédé à des recommandations. 

Résultats : Notation sur 5
Réactivité : 4,53   /   respect des procédures : 4    /    respect des engagements : 4.38    /   suivi commercial et technique: 4,15

Qualité de l’écoute : 4,53   /  qualités des réponses : 4,46   /  Présence sur le site : 4,08   /   qualité d’ensemble : 4,53

Les points faibles : 

· Qualité de réponse des vendeurs qui n’est pas adaptée a toutes les situations

· Le délai de livraison n’est pas respecté
Recommandations : 

· Proposer une formation aux vendeurs sur l’accueil téléphonique 

· Mettre en place une charte de qualité

DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

Qualification d’un fichier client.

 A partir des bases clients déjà existante par rapport au fichier du commercial responsable de ce compte. 

Résultat (s) obtenu (s) :

 J’ai contacté 300 personnes qui étaient déjà enregistrées dans le fichier clients. 

Données utilisées (origine, mode d'accès, traitement, etc.)

· Origine / Base clients appartenant à DEFINITIF / Mode d’accès 
L’accès à la  documentation était libre sur le serveur intranet, l’accès à Excel est libre sous Microsoft office, l’accès au logiciel sphinx est libre sur le bureau de chaque PC.

Traitement :

J’ai dû faire des recherches manuelles dans les archives puis une autre recherche informatique dans notre base de données interne. 

- Ressources mobilisées (matérielles, logicielles, etc.)

  Ordinateurs  avec accès Internet, téléphone. 

- Fonctionnalités du (des) logiciel (s) mises en œuvre :

- Logiciel  1 : World  /  Logiciel 2 : Excel / Logiciel 3 : Sphinx

Il me permet de créer des tableurs  de renseignement 

Il est mon principal logiciel et me permet d’accéder au fichier clients que je mets à jour. Il contient toutes les informations nécessaires sur les clients.

- Contrôle, stockage et diffusion des résultats :

Les résultats ont fait l’objet du contrôle du tuteur. Ils sont aussi stockés sur le réseau interne

	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : 
Cette activité a permis de montrer la nécessité de s’interroger sur la satisfaction des clients, pour pouvoir apporter un changement si nécessaire, cela a permis également de pouvoir cibler davantage leurs besoins, leurs attentes et d’évaluer leur satisfaction, et par la même occasion de pouvoir faire connaitre une plus grande partie de la gamme produits, qu’ils ne connaissaient pas forcement.

Bilan personnel :

 J’ai pu noter l’efficacité d’une enquête de satisfaction, celle-ci étant nécessaire à l’appréhension des besoins, de l’attente, des mécontentements et des suggestions du client. Elle permet également de connaître le taux de satisfaction du client d’un point de vue commercial et technique. Enfin elle permet aux commerciaux qui suivent le compte de réagir si besoin.
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A
	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°3

(   RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE : 


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission : Qualification d’un fichier client
	Période : 7 /02/07 au 2 /03/07

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	X

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	X
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	X

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	X

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	X
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	X

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	X

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte : 
     Grâce à une base de donnée et au site Internet  je vais pouvoir créer un fichier clients qui permettra à l’entreprise de mieux connaître  ses cibles, en relevant l’identité de chacun d’entre eux afin de pouvoir toujours rester en contact via un publipostage avant chaque action commerciale de l’entreprise pour inciter les clients et leur montrer notre intérêt. La création du fichier clients est possible du fait que ce sont des clients déjà connu de la société. C’est la raison pour laquelle il n’a pas été nécessaire de faire appel à la société Harte Hantz pour faire l’acquisition d’un fichier clients (ils nous auraient fourni des clients inconnu)

Degrés d’autonomie : 
 Mon supérieur hiérarchique m’a permis de faire cette action avec une certaine autonomie tout en m’ayant donné des bases. Par conséquent, j’ai entrepris la réalisation d’un fichier servant à répertorier les cibles devenues clients via ma base de donnée et ceux qui le sont devenu via notre site Internet. 
Objectif : 
Mon objectif principal était de mettre en place un fichier clair, donnant des informations précises sur notre clientèle, c'est-à-dire sur leur adresse mail, nom, fonction, numéro de téléphone et sur leurs habitudes de consommation. Tout cela en vue de les satisfaire plus rapidement dans leurs demandes et de les fidéliser un maximum.
Il s’agissait sur l’ensemble de la période de qualifier environ 200  adresses.

Ressource : 

Pour cette activité, il m’a été mit à disposition un  poste informatique, Téléphone, imprimante.

Activités réalisées :

J’ai pendant cette période qualifié plus de 200 nouvelles fiches. Mais j’ai aussi dû requalifier le fichier déjà existant qui compte plus de 1500 fiches clients. Il a fallu également effectuer des recherches sur les pages jaunes pour vérifier les adresses des sociétés, ainsi que de faire des recherches sur le site « société.com » pour compléter les informations.

Les bases clients sont sous le format de fichier Excel.

Résultat : 

Les nouvelles fiches que j’ai entrées dans mon fichier clients sont au nombre de 200.Les fiches existantes ont due êtres misent  à jour, cela passe par la suppression de certaine qui semblaient  être obsolètes au moment où j’ai récupéré le ficher client.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	· Besoin d'utilisation du système d'information commerciale :
Qualification d’un fichier client.

J’ai utilisé les bases Excel des fichiers clients
Résultat (s) obtenu (s) :

J’ai contacté 200 personnes qui étaient déjà enregistrées dans le fichier client. 

Données utilisées (origine, mode d'accès, traitement, etc.)

Origine :

Le fichier de bases client se trouve sur le serveur

Mode d’accès :
L’accès à la  documentation était libre en agence, l’accès à Excel se fait a partir du poste, se trouvant sous Microsoft office

Traitement :

J’ai dû faire des recherches manuelles dans les archives puis une autre recherche informatique dans notre base de données interne. 

· Ressources mobilisées (matérielles, logicielles, etc.)
Ordinateurs  PC  avec accès Internet, téléphone.

· Fonctionnalités du (des) logiciel (s) mises en œuvre :

Logiciel  1 : Excel 
 Il me permet de créer des tableurs  de renseignement.
· Contrôle, stockage et diffusion des résultats :

Les résultats ont fait l’objet du contrôle du tuteur. Ils sont aussi stockés sur le réseau interne

	Auto évaluation


	· Bilan professionnel : 

Cette mission à permis à la base de client de ma société d’être mise à  jour. Car les sociétés connaissent un taux de Turn Over assez important. C’est la raison pour laquelle un fichier qui n’est pas mis à jour régulièrement devient obsolète. 

· Bilan personnel : 

Grâce à cette activité, je me suis rendu compte de plusieurs points importants pour le développement de mon entreprise. Tout d’abord, au niveau  stratégique puis commercial. Par exemple, la création d’une base de données sur chacun de nos clients facilite les communications. Ainsi  il était devenu plus simple de répondre à leurs besoins dans des cours délais, par conséquent, cela m’a appris a gérer plusieurs choses à la fois et d’être a moi tout seul plus rentable au sein de la société.
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	Fiche BILAN n°4.

( RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE 


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission : Réalisation d’une prospection téléphonique
	Période : du 25/03/2007 au  10/5/2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	X

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	X

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	X
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	X
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’informations commerciales
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	 Contexte :

Le but de cette mission, était de faire de la prospection téléphonique, de trouver de nouveaux clients potentiellement  intéressés de recevoir des promotions sur du matériel IBM, c'est-à-dire des serveurs informatiques, constructeurs avec lequel la société travail de plus en plus, au niveau des achats.

Degré d’autonomie :

J’ai réalisé ce travail seul, après avoir été aidé pour la préparation de cette prospection par le commercial responsable de la partie IBM. Cette opération de phoning suppose une certaine autonomie de ma part. Toutefois elle implique également un certain encadrement et une assistance éventuelle en cas de besoin par mon tuteur et le commercial en charge du compte.
Objectifs :

L’objectif était à travers la prospection, de fabriquer une base clients auxquels seront envoyés chaque mois des promotions par mail. Le but étant de détecter des projets chez ses nouveaux clients et de pouvoir répondre à leurs besoins.
Il reste que 10% de la base à la fin de la prospection 

Qualitatifs : À mon bureau,  ma mission est l’appel téléphonique, (recherche des principaux intervenants : responsable informatique, recherche de besoin). 

· ETAPE 1  Achat de la base client :
Une base de données de 300 PME a été achetée par le commercial responsable d’IBM chez DEFINITIF. A partir de cette base, je devais appeler le responsable informatique de chaque PME, en leurs proposant de faire partie des personnes à qui la société adresse des promotions sur du matériel informatique IBM par mail,  qui sont envoyés chaque mois.

· ETAPE 2  Promotion : 
Les promotions sont fabriquées par IBM. Elles sont étudiées et réalisés par rapport aux offres des différents concurrents.

Ces promotions sont ensuite données aux grossistes qui les proposent à leur tour.

· ETAPE 3 Appel téléphonique : 

 La prospection peut alors commencée, il est nécessaire de pratiquer l’écoute active, tout en proposant la promotion.

La première difficulté, c’est de pouvoir réussir à contacter les responsables informatiques, car souvent, nombreux sont ceux qui sont occupés, indisponibles ou refusant les appels. Ce qui à été une grande difficulté, notamment pour trouver la méthode pour contourner les barrages des secrétaires.

· ETAPE 4 Le recueil des adresses mail : 
La retranscription des adresses mail saisies dans un fichier xls est très importante, car c’est le résultat et le but de cette mission, sans adresse mail et sans l’accord préalable des responsables informatique, l’envoi des promotions est infaisable.
· ETAPE 5 L’envoi des promotions :
Un nouveau fichier clients a donc été créé contenant exclusivement les PME et les adresses mail des responsables informatiques.

Le mail de promotion a ensuite été envoyé, et ses futurs clients potentiels sont contactés chaque mois après les envois des promotions, pour savoir s’ils l’ont bien reçu et pour essayer de détecter des futurs projets.

RESULTATS :

Quantitatifs : Sur les 300 contacts de la base une nouvelle liste de 30 PME a été établie. Le mois suivant 20 d’entre eux ne trouvaient plus utile de recevoir ces promotions. Deux responsables informatiques des sociétés prospectées ont passé commande pour un achat d’un serveur entré de gamme. Cela a permis de pouvoir étudier l’architecture de leur salle informatique, et de pouvoir dans le temps,  découvrir certain besoins que le client peut avoir.
L’acquisition de deux serveurs a permis de faire croitre le chiffre d’affaires de plus de 6000€.
Qualitatifs : La prospection a permis de cibler à travers  le premier fichier les nouveaux clients potentiels, en vue de projet d’achat par le biais des promotions reçus.

DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation du téléphone pour la qualification des clients souhaitant recevoir des promotions. Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel Excel  pour créer un fichier clients à qui est envoyé des mails de promotion. 

FONCTIONNALITE UTILISEE :

Sur le logiciel Propalisator nous ressortons les dernières commandes du client.
MOYENS D’ACCES :

Le logiciel est accessible via l’ordinateur. 

RESULTATS :

L’outil informatique nous permet de voir différents points que caractérise le client sur son intéressement à recevoir des promotions. En effet cela implique qu’il est en réflexion concernant l’acquisition de nouveaux matériels.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Les résultats ont fait l’objet du contrôle du tuteur.
Un compte rendu mit sur support papier est enregistré dans la base de données. Il est également enregistré sur le serveur de l’entreprise accessible de tous les postes, et est envoyé par mail au directeur commercial.

	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : 

Cette activité a permis de montrer la difficulté de la prospection. En effet le ratio de réponses positives est de 10%.  Cela a permis également de pouvoir cibler davantage leur besoins, leurs attentes et de déterminer des futurs projets. Par la même occasion de pouvoir faire connaitre la société
Bilan personnel :

J’ai pu noter la nécessité de réaliser une prospection téléphonique, car elle permet de créer des fichiers de clients potentiels, dans le but qu’ils fassent des projets d’achats. Cela me permettra de pouvoir travailler avec des nouveaux comptes et de répondre à leurs attentes, demandes, et projets. 
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	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°5

(       RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission :

Participation à la vente en rendez-vous clientèle.
	Période :

Du 07/10/2007 au 12/10/2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S  S41
	Les bases de la mercatique
	X

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	X
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	X

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	X

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	X

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte : DEFINITIF réalise principalement ses ventes par la prospection qui débouche sur des entretiens de vente. Suite à la prise de rendez-vous, le commercial se rend chez le client pour découvrir les besoins, faire une argumentation chiffrée et développer les ventes. J’ai été chargé d’accompagner le commercial sur le secteur de la banque finance et d’être associée à la vente de nos produits d’abord en observation puis ensuite de plus en plus autonome mais avec l’assistance de ce responsable et ses conseils techniques.  

Degré d’autonomie : Lors des rendez vous clientèle nous nous trouvions en binôme (chargé de clientèle et moi-même), voir trinôme (chef des ventes, chargé de clientèle et moi-même).

Objectifs quantitatifs : Obtenir le plus de propositions chiffrées et surtout concrétiser les souhaits de nos clients. Le but étant d’obtenir une commande supérieure a 20 000€

Objectifs qualitatifs : Persévérance dans la relation clientèle.

Ressources matérielles : Internet, progiciel (Propalisator), un argumentaire fourni.

Activités réalisées : 

A) PREPARER L’ACTION 

La préparation de l’action consiste à se familiariser avec les outils d’aide à la vente, l’argumentaire, et les caractéristiques des prestations proposés.

B) CONDUIRE L’ACTION VENTE

Il s’agit de respecter les étapes suivantes 

- ETAPE 1 : QUESTIONNER LE CLIENT POUR DECOUVRIR LE BESOIN 

Pour cette première étape je choisi  la technique de l’entonnoir, c'est-à-dire que je pose des questions larges au départ pour ensuite arriver à des questions précises, comme par exemple quels sont ses besoins, quelle fréquence d’utilisation.

Pour cela j’ai utilisé un plan de questionnement, ainsi q’un CAP (caractéristique du produit, avantage, preuve)
Pour déterminer les motivations subjectives du client,  j’applique la méthode SONCAS.

Pendant ce questionnement, il est nécessaire de pratiquer l’écoute active et déterminer les motivations subjectives du client.
ETAPE 2 : LA REFORMULATION 

Avant d’argumenter je reformule pour être sur d’avoir bien compris la demande du prospect.

ETAPE 3 : L’ARGUMENTATION

Pour établir mon argumentaire je respecte quelques principes élémentaires et je défini les  différentes caractéristiques liées à l’environnement (concurrence, état du marché), à l’entreprise (taille, positionnement), prestations proposées. Après l’argumentaire il faudra se justifier par les preuves auxquelles je peux recourir lors de mon argumentaire comme la référence à d’autres clients du même secteur ou non, le raisonnement analogique.

ETAPE 4 : LE TRAITEMENT DES OBJECTIONS

Pour traiter au mieux les objections, il est nécessaire d’abord de bien écouter l'objection pour déterminer ensuite sa nature. 

Elles peuvent être réelles, et fondées sur la solution proposée qui ne correspond pas à celle qu'attend le client. Le prétexte, les objections n’ont pas de fondement objectif. Les tactiques ont pour but de mettre le vendeur en difficulté, soit pour vérifier sa compétence, soit pour obtenir de meilleures conditions. Il fallait là, être technique. 
ETAPE 5 : L’ANNONCE DU PRIX. 
 Pour annoncer le prix j’utilisais  la règle des 4 opérations c'est-à-dire que j’additionne les avantages avant de proposer le prix, ou  je soustrais les inconvénients ou multiplie les gains ou encore je divise les pertes. 

L’autre possibilité est aussi la relativisation (c’est-à-dire que je compare le prix à celui d’une prestation  plus cher)

ETAPE 6 : LA CONCLUSION DE LA VENTE 

Dernière étape de l’entretien de vente, la conclusion est un moment important .Il faut capter les signaux d’achat, choisir le bon moment et la bonne méthode pour conclure, préparer l’après vente et prendre congé du client.

- Les signaux d’achat.

Au cours de l’entretien, j’observe attentivement les réactions verbales et non verbales du prospect. 

Quand son choix est fait, l’acheteur peut :

- changer d’attitude, avoir un comportement expressif, poser une question qui le met en position d’acheteur. Il s’imagine déjà propriétaire; demander un avantage supplémentaire.

Un changement d’attitude du client  est bien souvent un signal d’achat.

On peut distinguer trois types de prospects.

- le prospect important:
Il est intéressé par le produit mais n’envisage pas d’achat à court ou à moyen terme. 

- le prospect accessible

Il paraît assez motivé. Il envisage l’achat du produit à court terme mais n’est pas encore fixé sur la date d’achat. 

- le prospect stratégique

Il est très motivé. Sa décision d’achat est imminente. 

Grâce à toutes les informations que j’ai obtenues j’ai pu dresser le portrait de prospects. Ce portrait sert de support aux chargés clientèle.

Résultats : Je me suis rendu à un rendez-vous en clientèle (banques) et j’ai rencontré plusieurs interlocuteurs à chaque fois car une banque possède différents services (service administratif, informatique, achat, etc.). Ces visites nous ont permis de contribuer au  chiffre d’affaires. En effet le responsable des achats a passé une commande de supérieur a 7000€

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel Propalisator pour avoir des données antérieures sur le client, nous prenons avec nous nos plaquettes et nos catalogues.
FONCTIONNALITE UTILISEE :

Sur le logiciel Propalisator nous ressortons les dernières commandes du client.
MOYENS D’ACCES :

Le logiciel est accessible via l’ordinateur de l’entreprise.

RESULTATS :

L’outil informatique nous permet de voir différents points que caractérise le client.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Un compte rendu de visite est mis sur support papier et est rentré dans la base de données. Il est également enregistré sur le serveur de l’entreprise accessible de tous les postes, et est envoyé par mail au directeur commercial

	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : Cette mission ma permis de me rendre compte à quel point il est important de bien connaître les interlocuteurs qu’on a face à soi. Le chargé clientèle pourra cerner les attentes de son prospect et ainsi anticiper l’offre.

Bilan personnel : Après les instructions de mon tuteur je me suis pris en charge tout seul pour toutes les recherches et constitutions des fiches clients. Le fait d’avoir travaillé tout seul sur cette mission ma permis d’acquérir une certaine autonomie et assurance que je pourrais mettre à profit pour mes prochaines missions.


Annexe 8
	FORME PONCUTELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITÉS PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIÉES  DANS  LE  CADRE  DU  MANAGEMENT  OPÉRATIONNEL  DE  L’ÉQUIPE  COMMERCIALE

	STAGIAIRE : 


	UNITÉ COMMERCIALE :




	FICHE BILAN

	N° de fiche
	INTITULÉ DE LA MISSION
	C12
	C21
	C63
	C64

	1

2
	Organisation d’une réunion d’information commerciale.

Formation d’un nouvel employé 
	X

X
	
	X
X
	X

X


	ACTIVITÉS PONCTUELLES

	INTITULÉ DE LA MISSION
	C12
	C21
	C63
	C64

	Visite du Client Crédit Agricole

Visite salon constructeur
	
	X

X
	
	X




	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FICHE 1 : Collecte d’informations, utilisation de logiciel
FICHE 2 : Collectes d’information sur produit, documentation papier.


Annexe 9 (recto)
	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°1

· RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

(   MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE : 


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission : Organisation d’une réunion d’information commerciale.
	Période : 14/12/06 au 20/01/07


	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	X
	 S41
	Les bases de la mercatique
	

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	X

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	X

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	Contexte : DEFINITIF est une entreprise qui vend du matériel informatique. Cette dernière souhaite organiser une réunion avec les commerciaux et les dirigeants pour aborder plusieurs points stratégiques pour savoir qu’elles sont les différentes manières de faire évoluer le chiffre d’affaires ainsi que le nombre de ses clients. Cela  suite à l’étude de satisfaction clientèle.

Degré d’autonomie : Ayant fait certaines recherches au préalable j’ai donc effectué une majorité de la mission avec une autonomie prononcée, tout en étant encadré  par mon supérieur. En effet, la présentation des résultats de l’enquête de satisfaction m’avait déjà préparé au discours qu’il fallait que j’interprète aux commerciaux présents.

Objectifs

Ils étaient les suivants : 

- Réunir l’ensemble du personnel dans le salon de réunion. 

- Prendre une décision concernant les stratégies commerciales.

- Informer l’ensemble du personnel sur le résultat dans l’étude de satisfaction.

Ressources matérielles : J’ai utilisé  l’ordinateur pour faire mes recherches et établir  une note de service destinée au personnel. 

J’ai eu aussi à utiliser le matériel nécessaire pour la réunion tel qu’un pc portable relié à l’écran.

Activités réalisées : 

La préparation de la réunion :  

Elle est nécessaire pour définir des objectifs, qui ont pour but  d’informer et d’être consultés pour prendre une décision (phases à respecter).

Il faut ensuite sélectionner les participants en fonction des objectifs définis (QUI doit y assister, QUI a besoin de l'information, QUI a un avis à formuler et QUI doit prendre part à la décision).

La convocation : 

J’ai dû rédiger la convocation qui doit avoir une forme adaptée et contenir les informations indispensables (lieu de la réunion, pourquoi cette réunion…) et l’envoyer  la convocation bien avant la date fixée (avec un rappel et une confirmation téléphonique, si nécessaire).

La salle de réunion : 

Dans cette salle j’y ai  installé tous les outils pour les participants (prises de notes, boissons, dossiers de la réunion, etc.) car le temps passé dans ce lieu n’est pas négligeable. 

Animation de la réunion :

 J’ai dû prendre en compte tous les besoins de chacun des participants. Il faut donc les rassurer en informant des points forts de la réunion  (les objectifs de la réunion, la participation des personnes présentes, les méthodes de travail, etc.). Avec mon supérieur, nous devions être convaincants pour que les participants soient incités à se mêler au déroulement de la réunion. J’ai dû étudier le thème de la réunion (Savoir), être l’un des meneurs de cette réunion (Savoir-faire) et  être attentif à l’ambiance ainsi que détecter, résoudre les éventuelles tensions dans le groupe (Savoir être).  Le but de cette réunion est que le groupe produise, échange, prennent des décisions et se prononce sur les problèmes.

Après  la réunion : 

Un compte-rendu doit être rédigé et diffusé rapidement à chacune des personnes convoquées ce dernier doit être précis, rédigé de manière concise, complète et explicite. Pour être efficace, une réunion  doit être suivi de la mise en œuvre des informations et des décisions prises.
Résultats : 

L’ensemble du personnel a été informé de l’évolution de la situation. Cela a permis d’être plus attentif aux besoins des clients (France Telecom) et à l’évolution des ventes de nos produits. Il est évident que les résultats n’ont pas été visibles de suite mais seulement au cours de l’année. Les résultats ont permis de déterminer les point faibles et les orientations à suives pour améliorer la relation commercial et le suivi des clients.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoin d'utilisation du système d'information commerciale :

· Organisation d’une réunion.

Il a été indispensable de regarder les précédentes réunions pour préparer cette dernière. Il a fallu pour cela que j’obtienne de mon tuteur la possibilité de prendre des décisions en ce qui concerne les stratégies commerciales. Puis d’informer le personnel des modifications de certains produits.

· Résultat (s) obtenu(s) :

L’ensemble de notre personnel concerné par le compte France Télécom était présent à la réunion, ce qui a permis à l’entreprise de faire passer des messages en une seule fois et de faire participer toutes les personnes. Par la suite, cette réunion a permis d’obtenir de meilleurs résultats à la vente.

· Données utilisées (origine, mode d'accès, traitement, etc.)

· Origine :

Les résultats de l’entreprise (commandes, ventes, nombres de clients, etc.)

· Mode d’accès :
Accès libre au serveur de l’entreprise, données archivées ou disponibles dans la base de données.
· Traitement :
J’ai effectué des recherches manuelles pour les archives, informatiques dans la base de donnée interne.

· Ressources mobilisées (matérielles, logicielles, etc.)

· Fonctionnalités du (des) logiciel (s) mises en œuvre :

Logiciel  1 : PROPALISATOR

Fonction recherche clients, fonction fusion, fonction impression.
 Contrôle, stockage et diffusion des résultats :

· Les résultats ont fait l’objet du contrôle du tuteur.

Les décisions prises lors de la réunion ont été appliquées dans des délais brefs pour être le plus rentable possible.  

	Auto Evaluation

	Bilan professionnel :  Cette activité m’a permis de remarquer que l’entreprise avait vraiment besoin de cette opération de communication (interne) pour que l’information puisse circuler plus facilement et que les prises de décisions est plus d’impact et de résultats. 

Bilan personnel : Grâce à cette mission j’ai pris conscience qu’une méthodologie draconienne m’a permis d’assurer une efficacité plus soutenue lors des prises de décisions, ainsi qu’un gain de temps.


Annexe 9 (recto)

	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°2

· RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

(MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :

                 

	Intitulé de la mission :

Formation d’un nouvel  employé
	Période : du 02/11/2007 au 16/12/2007



	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	X
	 S41
	Les bases de la mercatique
	

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S425
	L’évaluation des performances
	X

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S531
	Le contexte réglementaire
	X

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S532
	L’équipe commerciale
	X

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	X

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	X

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

	
	S84
	Informatique appliquée à la gestion de la relation avec la clientèle
	

	
	S853
	La mise en place de l’offre dans l’UC
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

(contexte, degré d’autonomie, taille de l’équipe, objectifs, ressources, activités réalisées,….)

	- Contexte :

Suite à la démission d’un vendeur, la société a eu un nouvel employé. Etant donné que je dispose d’une expérience minimum du fonctionnement de l’entreprise, j’ai été chargé de la formation de celui-ci afin de favoriser son intégration au sein de l’équipe  et de l’unité commerciale.

 -Degré d’autonomie :
J’ai effectué cette mission seul  avec pour support les consignes de mon responsable et la documentation interne.

- Objectifs :

Les objectifs de cette mission sont les suivants :

· Intégrer l’employé au groupe par une présentation de l’unité commerciale, de son fonctionnement 

· Des Produits, des méthodes de vente et des outils d’aide à la vente.

· Rendre autonome l’employé dans un délai d’une semaine 

- Ressources :
Pour cette activité j’ai bénéficié des consignes et documentations de l’entreprise.

- Activités réalisées :
Cette mission s’est effectuée en plusieurs étapes qui sont les suivantes :

· intégration du nouvel employé:

A l’arrivée du nouvel employé, je lui ai présenté l’entreprise en lui faisant visiter les locaux et les différents services en lui expliquant leurs rôles. Ensuite je lui ai présenté la culture et l’histoire de l’entreprise. Ainsi que son marchandisage d’organisation : les différents univers de l’unité commerciale. 

Je lui ai ensuite présenté l’équipe commerciale ainsi que  le rôle de chacun.

Je lui ai fait part des différentes méthodes de ventes pour chaque type de produits avec  les arguments à employer ainsi  que les méthodes de réfutation des objections.

Je lui ai ensuite démontré part le biais d’un logiciel interne la création d’un devis.

· Mise en situation et évaluation :

Une fois familiarisé avec les produits, je lui ai fait faire un cas réel d’appel entrant d’un client. Je laissais le stagiaire être autonome tout en étant en appui au cas où il aurait un doute en ce qui concerne les logiciels de mise en situation pour le projet. Je lui donnais des consignes pour créer un devis et l’aidais sur les caractéristiques du logiciel. 

· Organisation du travail :

Après l’intégration du stagiaire bien établie, celui-ci connaissait ses tâches à effectuer ainsi que les procédures. 

· Evaluation – post formation

Après cette formation, j’ai réalisé un entretien post action afin de déterminer ses points forts/faibles et ses objectifs. 

Résultat :

L’intégration fut une réussite puisque l’employé s’est révélé autonome.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	type d’utilisation du sic :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise, PROPALISATOR pour montrer à l’employé le fonctionnement de celui-ci.

FONCTIONNALITE UTILISEE :

De nombreuses fonctions ont été vues, notamment au niveau des stocks, des listes de prix et des devis.

MOYENS D’ACCES :

Le logiciel est accessible via les ordinateurs reliés au réseau interne

RESULTATS : 
Je lui ai appris  la réalisation d’un devis et la recherche de produit via une référence ou une désignation sur les sites des constructeurs.

STOCKAGE ET DIFFUSION :
Aucun stockage n’a été effectué, car cela n’était qu’une simulation.

	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL :

L’intégration d’un  employé est une étape clé pour sa fidélisation puisque l’on parle aujourd’hui de ERM  (ou gestion de la relation employée). 

BILAN PERSONNEL :

Cela m’a permis de découvrir les différentes méthodes pour former une personne, me permettant d’exploiter mes compétences et les approfondir.


BTS MANAGEMENT DES UNITES COMMERCIALES


Epreuve d’ANALYSE et de CONDUITE de la RELATION COMMERCIALE


SESSION 2008


EPREUVE D’ANALYSE ET DES CONDUITES DE LA RELATION COMMERCIALE








Les secteurs de la banque finance et de la télécommunication sont ceux les plus demandeurs de structure informatique. A contrario, la recherche –éducation et le secteur de l’Edition sont souvent budgétés par l’Etat.





 J’étais chargé de la prospection téléphonique, de la vente en agence,  du suivi commercial et du suivi des contrats de maintenance.
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