1- DESCRIPTIF DE L’UNITE COMMERCIALE
1.1-CONTEXTE GEOGRAPHIQUE
1.1.1-Zone de chalandise.
Le cabinet Diagnostic Center est une Unité Commerciale physique située au 3 rue Defresne Bast, à Argenteuil dans le département du Val d’Oise. Cette UC reçoit des clients qui se déplacent dans l’agence pour déterminer des besoins spécifiques à leur chantier. Cette UC dispose d’une zone de chalandise déterminée par des courbes isométriques suivantes :
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                                                                                               - La zone primaire correspond à la courbe isométrique qui se situe à 1,5 km du point de vente. On constate la présence d’un concurrent direct Adice.
- La zone secondaire s’étend sur 1,5 km de plus ce qui prend en compte Argenteuil ainsi que Colombes et Sannois.
- La zone tertiaire avec encore 1 ,5 km supplémentaire, s’étend jusqu’à la Garenne-Colombes.
Les autres concurrents se situent hors de la zone de chalandise

                           

1.2-CONTEXTE ORGANISATIONNEL.
1.2.1-Horaires d’ouverture.
Le Diagnostic Center ouvre ses portes du mardi ou samedi, de 10h à 13h puis de 14h à 19h.

Ces horaires ont été choisis en fonction de « l’animation » des rues du quartier. 
En effet, les commerces les plus proches ainsi que le centre commercial « Côté Seine » ouvrent leurs portes à ces mêmes heures. De plus, le Diagnostic Center touche une clientèle d’un certain âge. Les gens souhaitant faire des diagnostics immobiliers doivent avoir en leur possession des biens immobiliers qu’ils désirent vendre. De plus cette clientèle évite les heures trop matinales.
1.2.2-Fonctionnement de l’équipe commerciale.
A- Réseau auquel l’Unité Commerciale appartient

Il s’agit d’un réseau qui se développe principalement sous forme de franchises après avoir testé le concept dans des UC pilotes. Les décisions sont centralisées. Le contrat de franchise comporte un savoir substantiel qui est lié au métier technique. De ce fait, une unité de formation a été constituée afin de faire partager ce savoir faire aux différents acteurs.
Enfin les conditions du contrat de franchise sont : durée de 5 ans, droit d’accès au réseau de 27000€ HT, redevance proportionnelle de 8% HT.


B- L’unité locale

Répartition des tâches :
· Le gérant : s’occupe de toutes les UC d’ADC ainsi que des franchises
· Son assistante : s’occupe la partie administrative

· Responsable méthodes et qualité : gestion du système qualité selon les normes ISO
· La partie développement concerne tout le développement du réseau

· Le maître d’œuvre : effectue les diagnostics (uniquement pour les entreprises)
· Directrice de l’école du diagnostic : formation pour les diagnosticiens 

· Le responsable d’agence chez ADC Services + gère la partie commerciale (les ventes + veille au bon fonctionnement de l’UC). De plus, il est également diagnosticien

· Les diagnosticiens : réalisent les diagnostiques 

· Les commerciaux reçoivent les clients en UC physique, ils développent le coût des besoins et la reformulation de ceux-ci afin de développer un CA. Des actions de vente par la prospection sont aussi menées.
Management de l’équipe :
Le recrutement se fait d’après des fiches de poste puisque certains d’entre eux sont spécifiques. 
1- Les sources de candidatures sont publiques (ANPE) et payantes privées (presse spécialisée). Deux entretiens successifs ont lieu. Un avec le responsable de la division puis avec la direction.

2- Le type de contrat est principalement le CDI. Elles sont aussi spontanées et effectuées par téléphone, courrier ou visite à l’entreprise.
3- ADC va également collecter des candidatures dans ses franchises.
1.3-CONTEXTE COMMERCIAL.
1.3.1-Historique.
   ADC Services + a vu ses activités commerciales commencées le 2 août 2005, mais l’ouverture fonctionnelle du Diagnostic Center a eu lieu le 4 septembre 2006. Le diagnostic Center est une UC pilote, qui servira de base au développement du concept de franchise. 
1.3.2-Produits et services.
ADC (Amiante Diagnostic Conseil) est un cabinet conseil spécialisé dans l’environnement immobilier. Le but d’un diagnostic est de permettre au maître d’ouvrage de décider du maintien, de la réhabilitation ou de la destruction des bâtiments par rapports à des critères précis
et fiables. Le diagnostic immobilier est quelque chose d’obligatoire en cas de transaction immobilière, de travaux, de démolition, de surveillance de l’état du patrimoine immobilier.
Type de produits traités :
	Type de produits
	Utilisation
	Nombre de commandes sur 18 mois
	Part dans le CA
	Durée de validité

	Amiante
	Présence d’amiante 
	400
	15%
	Permanente

	Plomb
	Présence de plomb
	100
	20%
	1 an

	Loi Carrez
	Surface d’habitabilité
	350
	15%
	Permanente

	Etat parasitaire
	Présence de parasites
	50
	1%
	3/6 mois

	Etats des risques naturels et technologiques
	Etude des risques naturels 
	200
	2%
	6 mois

	Diagnostic des Performances Energétiques
	Contrôle des dépenses énergétiques
	850
	45%
	10 ans

	Prêt à taux zéro
	Vérifie les normes de surface et d’habitabilité
	100
	2%
	Durée du prêt


1.3.3- Méthodes de vente 
La société ADC commercialise ses produits par trois méthodes : 

- d’une part la vente en agence commerciale, dans laquelle il s’agit d’accueillir le client, d’établir la demande précise en fonction du type d’habitat et d’argumenter pour la prise de rendez-vous ainsi que la constitution de dossiers administratifs

- d’autre part, la vente peut également avoir lieu à distance par des appels entrants et sortants

- Enfin, la commercialisation peut se faire par le développement d’un réseau de franchises.
1.3.4-Analyse concurrentielle.
( par rapport aux prix et aux produits
	Tarifs pour un studio F2 par exemple
	amiante
	plomb
	Loi Carrez
	état parasitaire


	état des risques naturels et technologiques
	diagnostic des performances énergétiques
	Prêt à taux zéro

	Diagnostic Center à Argenteuil (95)
	108€
	151€
	107€
	119€
	50€
	150€
	176€

	Adice à Argenteuil (95)
	90€
	70€
	100€
	106€
	45€
	90€
	130€

	ARS Développement à Cormeilles en Parisis (95)
	102€
	130€
	90€
	109€
	50€
	100€
	150€

	Agenda à Enghien les Bains (95)
	132€
	150€
	108€
	110€
	50€
	50€
	160€

	Diagamter à Paris (75)
	109€
	115€
	102€
	111€
	50€
	103€
	150€


( méthodes de commercialisation et de communication
	
	Politique de commercialisation
	Politique de communication 

	Diagnostic Center à Argenteuil (95)
	- commerce de centre ville de type agence
- d’autres Diagnostic Center se développent en France (cf franchises)
	- communication de réseau et partenariat
- site internet : www.amiante.fr


	Adice à Argenteuil (95)
	- commerce de type agence
- commerce indépendant
	- pas de vraies démarches de communication autre que celle interne à l’UC

	ARS Développement à Cormeilles en Parisis (95)
	- commerce de type agence
	- communication locale

- site internet : www.ars-dev.com/

	Agenda à Enghien les Bains (95)
	- commerce de type agence
	- communication locale


	Diagamter à Paris (75)
	- commerce de type agence
	- site internet : www.diagamter.com


Ainsi donc, l’analyse montre la différence entre l’UC et ses concurrents, soit dans la forme de commerce, soit dans l’organisation, dans la démarche de commercialisation et de communication.

Système d'Information 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

- vente à l’agence

- envoi de mails


	- Demande d'information sur les diagnostics

- demande de devis

- facturation
	- traitement des appels par l’assistante commerciale

- les devis sont effectués par le diagnosticien ainsi que les factures

	Equipe commerciale

- vente de diagnostics immobiliers

- mission sur terrain

- rédaction de rapports
	- Compte rendu oral

- Rédaction de rapports
	Traitement de la demande dans les plus brefs délais (en fonction de la disponibilité des diagnosticiens et du matériel)

	Marché

- réunions d’information

- séminaires

- journées de formation 
	- Information sur les nouveaux diagnostics 


	Compte rendu par le responsable d’agence


Les principaux modes de contact entre l’entreprise et ses clients sont :

· la venue directe à l’agence (curiosité, renseignements)

· sous les recommandations des notaires, des agences immobilières, avec qui nous avons travaillé

2. Le traitement de l'information

	Système informatique et techniques utilisées.

	Service
	Matériel
	Logiciels

	- Le gérant
	- 1 PC LG connecté à internet et au réseau

- 1 fax L360 Super G3 Canon

- 1 imprimante couleur IR 3100C Canon

- 1 téléphone fixe

- 1 téléphone portable
	Word, Excel, Adobe reader, Power point, Outlook

	- Assistante Administratif et finances
	- 1 PC LG connecté à internet et au réseau

- 1 fax L360 Super G3 Canon

- 1 imprimante couleur IR 3100C Canon

- 1 téléphone fixe

- 1 téléphone portable
- 2 relieuses
	Word, Excel, Adobe reader, Power point, Outlook

	- Direction méthodes et qualité
- Développement

- Maître d’oeuvre
	- 1 PC LG connecté à internet et au réseau

- 1 fax L360 Super G3 Canon

- 1 imprimante couleur IR 3100C Canon

- 1 téléphone fixe

- 1 téléphone portable
	Word, Excel, Adobe reader, Power point, Outlook

	- Directrice de l’école du diagnostic
	- 1 PC LG connecté à internet et au réseau

- 1 fax L360 Super G3 Canon

- 1 imprimante couleur IR 3100C Canon

- 1 téléphone fixe

- 1 téléphone portable
	Word, Excel, Adobe reader, Power point, Outlook

	- Le responsable d’agence
	- 1 ordinateur portable lacer connecté à internet et au réseau

- 1 fax L360 Super G3 Canon

- 1 imprimante couleur IR 3100C Canon

- 1 appareil photo numérique

- 1 téléphone fixe

- 1 téléphone portable

- 1 disto pour mesurer la surface 

- 1 LPA à fluorescence X pour mesurer la quantité de plomb
	Word, Excel, Adobe reader, Power point, Outlook, OfficeExpert de la société ExpertTec

	- Diagnosticiens
	- 1 ordinateur portable lacer connecté à internet et au réseau

- 1 fax L360 Super G3 Canon

- 1 imprimante couleur IR 3100C Canon

- 1 appareil photo numérique

- 1 téléphone fixe

- 1 téléphone portable

- 1 disto pour mesurer la surface 

- 1 LPA à fluorescence X pour mesurer la quantité de plomb
	Word, Excel, Adobe reader, Power point, Outlook, OfficeExpert de la société ExpertTec

	- Commerciaux
	- 1 PC LG connecté à internet et au réseau

- 1 fax L360 Super G3 Canon

- 1 imprimante couleur IR 3100C Canon

- 1 téléphone fixe
	Word, Excel, Adobe reader, Power point, Outlook


( Tous les ordinateurs sont reliés en réseau. Mais le moyen que nous utilisons le plus pour communiquer reste la messagerie Outlook qui nous permet de toujours avoir une trace écrite.
( Sécurisation des données par des antivirus régulièrement mis à jour, sauvegardes de sécurités effectuées quotidiennement.
Formations et compétences du personnel
Tous les membres du personnel possèdent des connaissances en informatiques étant donné que chacun possède un pc. Pour ceux qui possèdent moins de connaissances une demi-journée d’apprentissage peut être organisé avec la personne qui s’occupe de l’administratif. Les diagnosticiens, eux, possèdent une formation pour l’utilisation d’un progiciel spécifique à la mise en rapport de leurs diagnostics. De plus, ce sont les seuls à devoir repasser régulièrement des diplômes dans le domaine des polluants du bâtiment.
	L'analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	Le gérant
	- gestion de l’UC + des franchises
	Accès à toutes les informations.

	Administratif et finances
	- comptabilité, factures
	Accès à toutes les informations

	Direction qualité et méthodes
	- réseau informatique
	Accès à toutes les informations

	Développement
	- développement du réseau
	Accès à toutes les informations

	Maître d’oeuvre
	- diagnostics pour les entreprises
	Accès aux informations concernant son activité

	Directrice de l’école du diagnostic
	- forme des diagnostiqueurs
	Accès aux données de l’école

	Le responsable d’agence
	- responsable des orientations stratégiques de l'entreprise, des diagnostics ainsi que leur rapport
	Accès à toutes les informations 

	Diagnostiqueurs
	- prélèvements + mesures sur le terrain
	Accès à toutes les informations excepté la comptabilité 

	Commerciaux
	- Contact avec la clientèle (téléphone, mail, courrier, au cabinet)

- Chargée de planifier les missions
	Accès à toutes les informations


	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Reporting
	- force de vente : donner des informations sur le travail
	- en début de semaine

	Tableau de bord commercial
	- indicateurs de performances commerciales visibles par tout le personnel
	- compléter mensuellement par le responsable d’agence (responsable commercial)

	Séminaire de formation avec les franchises
	- Cibles tous les acteurs de l’entreprise

- à pour but que tout le monde soit toujours au courant de nouvelles formalités de chaque entreprise
	- étudier les disponibilités de chacun

	Réunion d’information
	- pour savoir si tout ce passe bien dans l’entreprise

- pour avertir d’un nouveau diagnostic ou de nouvelles modalités
	- donner l’ordre du jour

- choisir la personne responsable de la rédaction du compte rendu


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	- rapidité de la transmission des informations
- la qualité ainsi que la rapidité à faire le rapport grâce au progiciel office expert
	- réduire le nombre de messageries

- avoir un autre disque dur externe permettant de sauvegarder régulièrement les informations contenues sur le serveur commun


L’utilisation d’Internet et de l’extranet, ainsi que des outils autres de mutualisation des données, permet la capture et assure la transmission  de l’information à l’entreprise. Il semble cependant utile d’envisager pour l’entreprise une réflexion sur le développement  d’une démarche de gestion de la connaissance, ce qui à terme pourrait lui permettre d’envisager des possibilités de stratégie sur un marché concurrentiel telle une stratégie offensive latérale plus marquée.

	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS 

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 



	STAGIAIRE :

Nom : CADET
Prénom : Alice
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Diagnostic Center
Adresse :   3 rue Defresne Bast 

                95100 Argenteuil


	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2

3

4

5
	Recherche de partenaires
Vente en agence
Réponse à des appels d’offre
Prospection Physique (clientèle professionnelle : syndics, notaires…)
Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle
	(
(
(
(

	(

	(
(
(
  (
(

	(
(
(

	(
(
(
(

	(
(


	ACTIVITES PONCTUELLES

	Intitulé de l’activité
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	· Visite de l’INPI

· Visite à l’APEC
· Préparation d’un stand au salon de la Copropriété 
	  (

	
	
	  (

	(
  (

	


	Utilisations du système d’information commerciale

	Fiche 1 : Utilisation d’Internet, création d’un fichier EXCEL, utilisation d’un GET

Fiche 2 : Utilisation de l’outil informatique, ainsi que des logiciels internes à l’entreprise 

Fiche 3 : Utilisation d’Internet, création d’un fichier EXCEL pour permettre les suivis

Fiche 4 : Utilisation du fichier client, documentation interne, recherches d’archives internes, utilisation de logiciels, création d’un fichier EXCEL
Fiche 5 : Création d’un questionnaire, utilisation de Sphinx, du fichier clients



	
Fiche BILAN n°1


(      RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

 (    MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : CADET

Prénom : Alice
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : DIAGNOSTIC CENTER

Adresse : 3 rue Defresne Bast 95100-Argenteuil



	Intitulé de la mission : Recherche de partenaires
	Période : du 3 octobre 2006 au 13 janvier 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
	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
	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
	X
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	X
	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’informations commerciales
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	
	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
	

	
	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 : 
Le Diagnostic Center est une agence qui vend des contrats pour faire des diagnostics immobiliers chez les particuliers. Les différents diagnostics pratiqués sont : l’amiante, le plomb, la loi carrez, l’état parasitaire, l’état des risques naturels et technologiques, le diagnostic des performances énergétiques, le prêt à taux zéro.
 Le Diagnostic Center a ouvert ses portes le 4 septembre 2006, c’est pourquoi nous ne disposons pas encore d’un large carnet d’adresse de clients. J’ai donc été chargé, seule,  de la recherche de prescripteurs susceptibles de nous apporter des clients. 

Degré d’autonomie : 
Il a fallu commencer par répertorier toutes les adresses ainsi que les numéros de téléphone des « éventuels prescripteurs » qui se trouvent dans la zone de chalandise. Puis les appeler pour vérifier les coordonnées et avoir des renseignements complémentaires (comme le nom du dirigeant ainsi que son e-mail). J’ai été autonome dans la réalisation de ces missions.
Objectifs : 

· vérifier les données : numéro de téléphone ainsi qu’adresse toujours valide

· obtenir des rendez-vous à mon tuteur (2 par jour)
· si les entreprises n’étaient pas intéressées, essayer de savoir pourquoi et le noter en remarque

 Ressources : 
Pour cette mission, je disposais des données de la société sur l’ordinateur de l’accueil (dans lesquelles j’ai rentré les nouvelles informations obtenues) et d’un téléphone bien évidemment.
Activités réalisées :

· réalisation d’une base de données sur EXCEL, à partir des pages jaunes sur Internet, avec le nom des entreprises à contacter, les coordonnées, et une dernière colonne correspondant à l’obtention du rendez-vous ou non. J’ai créé un fichier différent pour chaque secteur : banques, agences immobilières, syndics, qui sont tous 3 des prescripteurs de nos services. 

· utilisation d’un GET (guide d’entretien téléphonique) pour téléphoner à toutes les sociétés répertoriées dans ces fichiers pour mieux les qualifier (demander le nom du gérant, l’e-mail…)
· rentrer les nouvelles données obtenues à leur sujet

· présentation de notre société qui vient de s’implanter dans leur secteur

· obtenir des rendez-vous à mon tuteur (auquel parfois j’ai pu l’accompagner)
· puis réalisation d’un suivi et d’une relance
Résultats :

· obtention de 36 rendez-vous

· la notoriété s’est accrue dans le quartier
· augmentation du nombre de clients (de 30 par mois à 60)
· augmentation du chiffre d’affaire (de 2000€/mois à 4000)
· partenariat avec 14 agences immobilières et 10 banques

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 pour la consultation de différentes données. Ainsi qu’utilisation d’Internet.
Fonctionnalité utilisée : 
J’ai utilisé EXCEL pour créer différents tableaux, pour chaque secteur qui m’intéressait, visibles par tous car mis en ligne sur le serveur commun. J’ai utilisé WORD en ce qui concerne ma fiche de suivi des appels ainsi pour faire un rapport de mes résultats obtenus. J’ai utilisé Internet pour la recherche des coordonnées clients.
Moyens d’accès : 
Le logiciel est accessible via tous les ordinateurs. EXCEL m’a permis de réaliser une base de données exploitable ainsi que le compte rendu des  résultats obtenus. L’accès à Internet se fait sur poste avec accès libre (mais avec compte utilisateur protégé par un mot de passe)
Résultats :
Mise en place de tableaux de bord, visibles par tous, modifiables à mon gré, enregistrés comme modèle sur le suivi de l’UC.


	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : 
Cette mission illustre que la recherche de prescripteurs est un outil efficace pour le développement du CA.
Bilan personnel : 

Le plus dur n’a pas été la mission en elle-même mais d’arriver à joindre les personnes que je désirais. 

Il fallait arriver à les intéresser suffisamment pour pouvoir obtenir les informations souhaitées. 

Par téléphone ce n’était pas toujours évident. Les directeurs sont difficilement joignables. 

Pour parvenir à obtenir un rendez-vous, il faut savoir se différencier des autres, sachant que nous ne sommes pas les seuls à proposer nos services.




	Fiche BILAN n°2

· RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : CADET

Prénom : Alice
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Diagnostic Center

Adresse : 3 rue Defresne Bast 95100 Argenteuil   


	Intitulé de la mission : Vente en agence
	Période : du 3 octobre 2006 au 19 février 2008

	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
	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
	X
	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
	
	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
	

	
	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
	

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte : Le Diagnostic Center vend des diagnostics immobiliers aux particuliers. Soit les gens viennent directement à l’agence, soit ils peuvent demander des devis par téléphone. Dans ce type de vente, le vendeur à un rôle important pour orienter les ventes, répondre aux questions, et fidéliser le client. Etant assistante commerciale dans cette entreprise, j’ai reçu l’ensemble de cette mission.
Degré d’autonomie : La vente de diagnostics suppose une certaine autonomie de la part du vendeur qui est dans une relation personnelle avec son client. C’était mon cas ici. Toutefois elle implique également un certain encadrement et une assistance éventuelle en cas de besoin. J’ai donc tout d’abord été formé aux métiers de l’entreprise, aux techniques de vente, puis aux caractéristiques des différents diagnostics proposés. Après j’ai été autonome dans la réalisation de l’action, avec un libre accès aux outils, mais disposant au cas où de l’assistance technique des autres membres du personnel, en particulier de mon tuteur.
Objectifs :

· Quantitatif : - faire un CA de 4 000 € par mois 
                            - vendre au minimum 4 diagnostics par jour 
· Qualitatif : accueil de la clientèle, c'est-à-dire : recherche du besoin, conseil, orientation vers le service désiré, devis, prise de rendez-vous…
· Qualifier un fichier client pour répondre aux besoins 
Ressources:

Outils utilisés : - PC avec accès Internet et à toutes les données de l’entreprise

                         - téléphone, fax
Activités réalisées :

- J’ai d’abord reçu ma formation par le responsable (mon tuteur) sur les différentes catégories de diagnostics : 

· habitations concernées

· nom du document à remettre

· quand le document doit-il être fourni

· finalité du document

· validité du document

· personnes ayant droit d’établir le document

· textes de références

- J’ai aussi reçu une formation sur les techniques de vente de l’entreprise (argumentaire, question en entonnoir, traitement des objectifs)

- Cela m’a permis de respecter alors la méthodologie d’un acte de vente classique qui se déroule de la façon suivante :

1- prise de contact en veillant à ne pas poser une question fermée mais plutôt des questions ouvertes pour susciter la conversation (ex : comment puis-je vous aider ? avez-vous une idée des diagnostics que vous avez à effectuer ?)

2- découverte des besoins : je posais des questions de plus en plus précises bien que larges au départ (ex : de quand date votre habitation ? combien y a-t-il de pièces ?) ces questions étaient dans un plan de découverte.
3- reformulation : après ces étapes, je veillais toujours à reformuler avant d’argumenter (ex : vous désirez ces diagnostics ? (en les énumérant) c’est bien cela ?)

4- développement de l’argumentaire
en respectant l’ordre :

· caractéristiques produits : en argumentant les effets bénéfiques du diagnostic

· avantages clients : toujours argumenter en donnant les bienfaits du diagnostic pour le client (ex : est-ce une habitation qui contient de l’amiante friable ? dans ce cas désamianter l’habitation pour éviter tout risque)                               
· les preuves : dans cette étape, je montre des spécimens de rapports

5 -  conclusion : il était alors possible de passer à la conclusion de la vente en prenant RDV pour la mission
6 -  prise de congés : j’accompagnais jusqu’à la porte puis saluais

7-   suivi : je note tous les renseignements obtenus sur une fiche suivi clientèle, ainsi que la date et heure du RDV pris
Résultats :
- Quantitatif : objectif atteint, même dépassé avec une vente de 5 diagnostics par jour 
- Qualitatifs : des clients satisfaits. Certains ont eu recours à nous pour d’autres diagnostics, d’autres on fait du « bouche à oreille »
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 pour la consultation de différentes données (planning du diagnosticien, les tarifs combinés de diagnostics…)
Fonctionnalité utilisée : Consultation des tarifs des combinés de diagnostics, remise de 3% (en cas de paiement immédiat) qui se fait automatiquement via un tableau effectué grâce au logiciel EXCEL
Moyens d’accès : Le logiciel est accessible via tous les ordinateurs
Résultats : Vente ainsi que prise de rendez-vous pour les missions à effecteur

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : 
Cette activité a illustré l’importance de respecter l’ordre des démarches d’un acte de vente réussi. Par exemple : la technique de l’entonnoir  permet de cibler au mieux les besoins de la clientèle, l’argumentation permet de convaincre le client.
Bilan personnel : D’un point de vu personnel, j’ai remarqué qu’un acte de vente est aussi une action nécessitant un bon          «  rythme ». Il est essentiel de respecter un enchaînement dans les étapes de manière cohérente pour capter l’attention. De plus, cela m’a permis d’acquérir une rigueur de travail et d’être plus à l’écoute des clients afin de pouvoir répondre à leurs besoins.



	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 :

Nom : CADET

Prénom : Alice
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Diagnostic Center

Adresse : 3 rue Defresne Bast 95100 Argenteuil

	Intitulé de la mission : Réponse à des appels d’offre
	Période : du 11 septembre 2007 au 8 janvier 2008  

	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
	X
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	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
	X

	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
	X
	S425
	L’évaluation des performances
	X

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	X
	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
	
	S61
	Gestion courante de l’UC
	X

	
	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
	X

	
	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 : Mon entreprise réalise également des diagnostics immobiliers pour les entreprises. On fournit ainsi les devis dont ont besoin les sociétés dans un délai réglementé.
Ces entreprises, lorsqu’elles ont des besoins, lancent des appels d’offre afin de trouver un fournisseur pouvant leur effectuer des diagnostics aux conditions techniques et commerciales qu’elles désirent.  

Le but  est ici de répondre de manière satisfaisante aux contraintes formulées dans l’appel d’offre afin de développer le CA et de fidéliser les clients dans un secteur où la relation clientèle est très importante. 
Degré d’autonomie : 
Je réalise cette tâche en collaboration avec mon responsable de production. 
Je réponds à l’appel d’offre, mon responsable lui valide les tarifs pour les devis.
Objectifs : 
Objectifs quantitatifs : sélectionner, répondre, puis envoyer 2 appels d’offre par semaine
Objectifs qualitatifs : respecter la liste des documents demandés pour l’appel d’offre

Ressources matérielles : 
· Le magazine Le Moniteur des travaux publics et du bâtiment dans lequel sont fichés de nombreux appels d’offre. 

· un ordinateur, avec accès Internet pour  me procurer d’autres appels d’offre, ou pour trouver les documents à fournir. Ainsi que pour effectuer la mise en page du dossier à rendre pour pouvoir postuler à l’appel d’offre.
Activités réalisées :  

1- Etude de l’appel d’offre. Il faut lire avec attention tout le dossier complet afin de déterminer précisément les besoins du client pour lui apporter la réponse la plus satisfaisante possible tout en  vérifiant la faisabilité technique, financière et temporelle. Cela permet de réaliser une étude complète que je présente à mon patron.
2- La mise en page du dossier : collecte des infos. Puis mise en page du dossier. Le dossier est relié sous format papier.
3- La réalisation du devis : je réalise le devis en fonction d’une grille de tarif que j’ai mise en place en fonction de la surface du chantier ainsi que du type de diagnostic à effectuer. Je valide ce devis avec mon responsable.
4- La négociation du devis : la négociation de devis à lieu entre le client et mon responsable. 
5- Le rétro planning : mise en place afin de connaître le déroulement dans les semaines à venir de la prise de décision, de la production et de la livraison. Ce rétro planning est là pour nous permettre de suivre les instructions précises.  

6- Le suivi de la commande : il s’agit ici d’être l’interface avec les autres partenaires de l’entreprise dans le cadre du respect du cahier des charges. 
Résultats :

Obtention d’un appel d’offre par mois. Ce qui augmente notre CA de manière significative, étant donné qu’un chantier pour un appel d’offre correspondant à un montant minimum de 10 000 €.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoins d’utilisation du système d’information commerciale: 
Dans le cas d’un appel d’offre, il faut utiliser le système d’information commerciale (Internet + réseau interne) pour enregistrer le cahier des charges clients et pouvoir travailler sur le support du dossier à rendre. Pour rédiger une proposition après avoir interrogé les bases de données de l’entreprise disponibles sur le serveur commun.
Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mis en œuvre : 
Dans Outlook, j’ai utilisé la fonction messagerie ainsi que les pièces jointes et la sélection du destinataire. J’ai également utilisé Word et EXCEL pour la mise en page du dossier.
Moyens d’accès : 
Pour accéder à Outlook, Word et EXCEL, j’ai utilisé un ordinateur équipé de Windows. L’accès est codé par un mot de passe car il s’agit de mon ordinateur. 
Résultat(s) obtenus : 
création de fichiers de futurs clients potentiels
Contrôle, stockage et diffusion des résultats : 
Les fichiers sont stockés sur le disque dur de la société sur lequel on peut accéder par  un compte utilisateur.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : 
Ces appels d’offre sont des éléments très importants car ils représentent une part  importante de notre activité. Cette activité a permis  d’avoir de nouveaux clients et donc de développer l’activité de ma société. Ces prises de contacts nous permettent de connaître les besoins, les contraintes des différents clients contactés.
Bilan personnel :

Avec cette mission, j’ai pu constater qu’il y a une répartition des tâches qui est bien opérée ce qui permet de rendre un dossier complet et de qualité.            
Cette mission a permis à l’entreprise de développer son CA, mais également d’obtenir des informations sur l’environnement
qui l’entoure.




	Fiche BILAN n° 4
    (         RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

    (          MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : CADET
Prénom : Alice
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Diagnostic Center

Adresse : 3 rue Defresne Bast 95100 Argenteuil

	Intitulé de la mission : Prospection Physique (clientèle professionnelle : syndics, notaires…) 
	Période : du 8 janvier 2007 au 2 février 2008

	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
	

	C41
	Vendre
	
	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
	X
	S425
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	X
	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
	
	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	X

	
	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
	X

	
	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 : Mon entreprise commercialise des diagnostics immobiliers, aussi bien aux particuliers qu’aux professionnels.

J’ai eu pour mission de faire de la prospection physique dans les locaux des professionnels.
Degrés d’autonomie : Le directeur commercial attribut un secteur à chaque commercial, qui doivent eux même se rendre sur le terrain pour qualifier ou susciter l’intérêt des prospects contactés.
Objectifs :
- Qualitatif : Acquérir de nouveaux contrats auprès des sociétés et qualifier leur intérêt afin de les relancer éventuellement par la suite. Etablir un rapport en fin de semaine et le transmettre au directeur commercial.

- Quantitatif : rencontrer au moins 2 prospects par jours, pour aboutir a un contrat de conception par semaine.
Ressources :
•Outils utilisés : PC avec Internet haut débit, fiches clients, téléphone.

•Poste informatique + création de fichiers contact dans Outlook
Activités réalisées : 

Il s’agissait ici de respecter les étapes suivantes : 
1- PREPARER LA PROSPECTION PHYSIQUE
Pour préparer cette prospection physique, j’ai d’abord fixé avec la direction la cible : ici les professionnels (entreprises de travaux, de démolition…). Il s’agit d’une cible spécifique, car c’est un domaine spécialisé. De ce fait, il m’a fallu intégrer des arguments techniques, et disposer d’informations et de documentations fournies par l’entreprise. 

J’ai aussi préparé les outils d’aide à la vente : fiches clients, informations sur la clientèle. 
2- CONDUIRE L’ACTION VENTE 

j’ai respecté la méthodologie suivante
1- définition de la zone à prospecter 
2- traçage de l’itinéraire

3- prospection : en porte à porte
Prise de contact : Qui passe par :
· Le sourire, la présentation (pour rassurer l’interlocuteur), la validation de son identité et de son poste
Découverte des besoins : Qui passe par : 
· Le questionnement : grâce à des questions ouvertes, de plus en plus fermées sur les besoins, la situation actuelle et l’équipement. Cette technique est celle de l’entonnoir : écoute active en déterminant les motivations subjectives (SONCAS = Sécurité, Orgueil, Nouveauté, Confort, Argent, Sympathie) ainsi que la reformulation qui consiste à synthétiser les demandes de la clientèle avant d’argumenter.
Argumentation et commande :
J’utilisais la méthode synthétisée par le sigle CAP (caractéristique du produit, avantage, preuve). 
La demande étant spécifique, je proposais quelques plaquettes pour que l’agence puisse l’étudier.
En fin de journée il s’agissait de faire un débriefing avec le directeur commercial qui pouvait alors me conseiller en fonction des difficultés rencontrées au cours de la journée 
Au bout d’une semaine je relançais à l’aide de mon fichier suivi.  
Résultats :

- Qualitatif : la plupart des directeurs d’entreprises étaient plutôt réceptifs à mes visites et ont répondu à toutes mes questions
- Quantitatif : 2 visites par jour, une association avec une entreprise en moyenne tous les 15 jours sur la durée de prospection 


	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoin d’utilisation du SIC : dans le cas de la prospection physique, il faut utiliser le SIC pour enregistrer les coordonnées et les souhaits des nouveaux clients susceptibles d’être intéressés par nos services.
Fonctionnalités : Mise à jour de fichier sur EXCEL, insertion de fichiers prospects, qualification de leur potentiel, accès rapide aux tâches à effectuer pour des rappels importants 
Moyens d’accès : j’ai utilisé mon ordinateur équipé de Windows ainsi que l’accès à Internet et toutes les données mises en ligne sur le serveur commun interne à l’entreprise.
Résultats : Création d’un fichier, dans lesquels les résultats obtenus sont transmis chaque jour. Le fichier correspond aux clients contactés, et permet de rendre compte auprès du Directeur Commercial des activités et des clients les plus intéressants pour notre activité. Ce ficher permet également de faire des relances pour des clients pour qui nous n’avons pas obtenu de réponses.
Stockage : Les fichiers sont stockés sur le disque dur de la société sur lequel on peut accéder par  un compte utilisateur. Ainsi que sur le serveur commun, visible par tout le personnel interne à l’entreprise.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : 
Cette activité a permis  d’avoir de nouveaux clients et donc de développer l’activité de ma société. Ces prises de contacts me permettent de connaître les besoins des différents clients contactés, dans le secteur de l’immobilier, mais aussi de nous faire connaître par de futurs clients potentiels qui feront peut être appel à nous pour leurs futurs projets.
Bilan personnel : 
La prospection me permet d’approfondir mes connaissances dans le domaine de l’immobilier.
Cela me permet de prendre plus confiance en moi sur les aspects techniques et de connaître mieux les attentes des clients.

Il y a aussi un aspect humain avec une relation avec les clients qui me permet d’enrichir mon aisance dans mon argumentaire et d’avoir des contacts qui peuvent être bénéfiques pour mon futur.                                                                      



	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 :

Nom : CADET
Prénom : Alice
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Diagnostic Center

Adresse : 3 rue Defresne Bast 95100 Argenteuil

	Intitulé de la mission : Réalisation d’une étude de 

satisfaction clientèle
	Période : du 29 novembre 2007 au 20 décembre 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
	X
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	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
	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’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
	X

	
	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 : 
Pour veiller au bon fonctionnement de l’entreprise, ainsi qu’à l’évolution constante de son chiffre d’affaire, l’entreprise organise tous les ans un relevé de satisfaction clientèle via une enquête de satisfaction clientèle. J’ai été chargé de collecter ces données auprès d’un échantillon représentatif  sur l’ensemble des marchés de l’entreprise. En effet, la récence de l’entreprise explique que le taux de satisfaction doit être mesuré. C’est un outil indicateur de performance.
Degré d’autonomie :
 J’ai été responsable de la mise en place de cette enquête. J’ai bénéficié de l’aide de deux collaborateurs dans l’administration.
Objectifs : - mesurer la satisfaction d’un échantillon de 300 personnes 
                   -mesurer la satisfaction sur les aspects de la  relation client, services, informations, compétences, sécurité, 
                     environnement, et sur les prix.
Ressources matérielles : J’ai utilisé un ordinateur, une base de données, le téléphone, le fax, internet
Activités réalisées :

 Préparation préalable 

a) Dans un premier temps il était important de déterminer les clients qui n’ont pas été interrogés lors de l’enquête de 2006.

Puis calculer la taille de l’échantillon par le biais d’un sondage stratifié en fonction des taux de sondage de l’ancienne enquête. Les strates étaient liées aux différents diagnostics effectués par l’unité commerciale. 
Ces strates permettent un partage de sondage n/N et d’obtenir un échantillon n=300. 
b) rédaction du questionnaire : j’ai respecté les étapes de rédaction d’un questionnaire. Pour cela j’ai repris l’ancien questionnaire et j’ai rédigé à nouveau l’introduction pour obtenir la participation du sondé au sondage. Puis les questions étant reprises par thème, elles sont souvent caractérisées par des procédures standardisées. J’ai cependant reformaté quelques unes en fonction des divers types de questions existantes sur les thèmes différents comme les prix, services, sécurité, environnement, …
c) J’ai testé ce questionnaire sur 5% de l’échantillon. N’ayant pas observé de modifications substantielles, j’ai fait valider celui-ci par mon commanditaire.

d) Les questions à échelles sont utilisées dans la plupart des enquêtes de satisfaction. Le choix de l’échelle de satisfaction est important car elle influence sur les réponses et donc sur la mesure de la satisfaction. Pour notre questionnaire nous avons choisi sémantique et notation. En fait chaque tranche de note correspond à une appréciation.

L’administration : 

a) Le questionnaire a été administré par téléphone. L’un des avantages de ce mode d’administration est qu’il permet de toucher une cible dispersée ce qui a été le cas ici. Mais il représente aussi des inconvénients. Pour avoir le plus de retours significatifs il faut qu’il soit court et précis. Ici nous avions choisi de poser 20 questions.
b) L’administration s’est effectuée quelques fois par fax pour obtenir un gain de tant étant donné la dispersion géographique de la cible. Un inconvénient majeur de ce mode d’administration est qu’il y a un taux très faible de retours, il faut donc sans cesse lancer l’interlocuteur. J’ai réalisé un planning d’administration envoyé en auto administré.
L’analyse

J’ai réalisé l’analyse sur Sphinx et le dépouillement  pour proposer des recommandations 

Résultats : 

Les taux de satisfaction précis étaient de 73%. Cette étude a démontré les points suivants marquants en points faibles : 

- le rapport qualité prix 

- la régularité des contacts commerciaux

Recommandations : 

- envoi pas mails d’informations ciblées où chaque chargé d’affaire doit se fixer un nombre de visites et appels minimum par client

- montrer les actions réalisées par le biais de rapports annuels détaillés ou encore fournir des rapports d’intervention systématiques

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoins d’utilisation du système de l’information commerciale: 
Organisation d’une étude de satisfaction, et mesurer la satisfaction de l’échantillon sur divers thèmes
Fonctionnalité du (des) logiciel(s)s mis en œuvre: Saisie du questionnaire sous Word et analyse et dépouillement sur Sphinx puis mise en page d’un compte rendu sur EXCEL mise en ligne sur le serveur.
Résultat(s) obtenu(s): 300 questionnaires complétés
Contrôle, stockage et diffusion des résultats: 
Débriefing des résultats obtenus avec mon responsable et le service marketing  sur les axes d’amélioration

Envoi par mail du compte rendu de l’enquête aux différents marchés concernés et au service marketing 

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :
Cette activité m’a permis de me rendre compte à quel point la satisfaction d’un client est importante pour l’entreprise. En effet, tout le travail et toute la prise en conscience sont là. Le client est celui qui place l’entreprise sur le marché. Il est donc très important pour l’entreprise de mesurer la satisfaction de son client et ainsi proposer des services adaptés à ses besoins.
Bilan personnel: 
Sur cette activité j’ai pu mettre à profit mon aisance au téléphone acquise dans mes activités précédentes. La satisfaction d’un client passe par un énorme travail fourni par l’entreprise qui est celui de le satisfaire.



	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS 

CONFIEES DANS LE CADRE DU MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 



	STAGIAIRE :

Nom : CADET
Prénom : Alice
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Diagnostic Center
Adresse :   3 rue Defresne Bast
                95100 Argenteuil



	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C12
	C21
	C63
	C64

	1

2


	Création d’un tableau de bord
Organisation d’une réunion d’information commerciale

	(
(

	(

	(
(

	(



	ACTIVITES PONCTUELLES

	Intitulé de l’activité
	C12
	C21
	C63
	C64

	· Participation à une séance de brain-storming


	(

	
	(

	


	Utilisations du systeme d’information commerciale



	Fiche 1: Utilisation des logiciels et informations fournies par le directeur et tout le personnel

Fiche 2: Utilisation des comptes rendus des réunions, documentations papiers et archives, utilisation de logiciels




	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 :

Nom : CADET
Prénom : Alice
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Diagnostic Center

Adresse : 3 rue Defresne Bast 95100 Argenteuil

	Intitulé de la mission : Création d’un tableau de bord
	Période : du 4 au 26 septembre 2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	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
	
	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’information commerciale
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	X

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

	
	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
	

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte : 
Tous les mois le directeur du service commercial et les chargés clientèle récapitulent l’activité commerciale. Mais ils ne disposaient pas d’outil de mesure d’où ma proposition de créer un tableau de bord.
 Le tableau de bord est un outil de pilotage qui va permettre au directeur de contrôler la marche de l’unité commerciale, d’animer son équipe et de prendre des décisions en fonction des résultats obtenus. 
De plus il permet la présentation ainsi que la diffusion de l’information commerciale.
Degré d’autonomie :  
J’ai réalisée cette mission toute seule après avoir pris en compte les consignes données par mon responsable. Les consignes étant simples et explicites, il fallait disposer des informations pour mesurer la performance sans créer de conflits dans l’équipe.
Objectifs : Disposer des outils de performance. Permettre au manager de se rendre compte des écarts positifs et négatifs de ses réalisations pour le marché des collectivités. Choisir les indicateurs appropriés. 
Ressources matérielles : 

J’ai utilisé mon ordinateur avec accès à WORD et EXCEL.
I) Activités réalisées :

a) Conception des tableaux de bord et missions du manager
Le tableau de bord va me permettre de situer les résultats en fonction des valeurs de référence comme par exemple les objectifs à atteindre ou à réaliser, ou bien des écarts éventuels. La mission du manager est facilitée par la mise à disposition des documents tels que le tableau de bord.
b) Les indicateurs privilégiés
Les indicateurs évoluent en fonction des objectifs et des missions. Ils peuvent être d’ordre qualitatif et quantitatif.
 Les indicateurs qualitatifs sont : des indices de qualité de service, indices sur la satisfaction des clients…

Les indicateurs quantitatifs portent quant à eux : sur le chiffre d’affaire, les marges ou encore les stocks, mais aussi sur des indices plus analytiques comme le seuil de rentabilité ou le point mort.

II) Analyse et communication

a)Analyser et commenter les résultats

Lors de la conception du tableau de bord je dois mettre en avant les indices important pour l’unité commerciale.
Les évolutions sont matérialisées par les taux d’évolution, la part de l’objectif réalisé ou la comparaison des résultats par rapport à l’unité cible. En cas d’évolution anormale il est nécessaire que je la repère si elle est ponctuelle, ou si elle a tendance à devenir structurelle. Le tableau de bord est un outil de communication important au sein de l’équipe. Je dois donc déterminer les priorités de l’unité commerciale et de mon supérieur pour retenir les informations à transmettre.
b) Communiquer et animer l’équipe de l’unité commerciale

Le tableau de bord est un outil de communication essentiel au sein de l’unité commerciale. Il est primordial que j’organise des réunions mensuelles pour assurer le suivi des objectifs et déterminer les priorités à donner à l’équipe.
c) Agir et réagir

En cas de difficultés je peux autoriser l’accès à la base informatique de façon intégrale ou sélective à mes collaborateurs afin de les sensibiliser aux difficultés rencontrées et ainsi les mobiliser sur les solutions à mettre en place.

Nous devons réfléchir ensemble aux actions qui auront pour but d’agir sur les prix, les services, etc…

Résultats : Réduction des écarts entre le CA prévisionnel (10 000€) et le CA réalisé  les mois précédents qui était de 7000€ et qui a atteint 8000€ début octobre 2007. 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoins d’utilisation du système de l’information commerciale: 
il s’agit de créer un tableau de bord pour suivre l’activité commerciale du mois
Fonctionnalités du (des) logiciel(s) mis en œuvre: j’ai utilisé Word pour le traitement de texte et EXCEL pour les calculs
Résultat(s) obtenu(s): création d’un tableau de bord fiable et exploitable
Contrôle, stockage et diffusion des résultats: 
Débriefing avec mon responsable et les chargés clientèle des résultats et des nouveaux objectifs à atteindre

Envoi par mail du compte rendu des résultats aux chargés clientèle et  au directeur commercial.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : 

Grâce à cette mission j’ai pu constater qu’il est important pour le manager de contrôler l’activité de son unité commerciale, agir rapidement s’il existe des défaillances ou au contraire fixer des objectifs supplémentaires à son équipe si les objectifs fixés précédemment ont été atteints.
Bilan personnel: 

Je me suis rendu compte à travers cette mission à quel point le tableau de bord constitue un outil précieux pour l’unité commerciale mais principalement pour le manager qui doit prendre des décisions en fonction des résultats pour pallier aux problèmes (s’il en existe), ou à l’inverse mettre en place des objectifs qui garantissent la performance globale de son service ou centre de profit.


	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 :

Nom : CADET
Prénom : Alice
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Diagnostic Center

Adresse : 3 rue Defresne Bast 95100 Argenteuil

	Intitulé de la mission : Organisation d’une 

réunion d’information commerciale

	Période : du 3 au 25 janvier 2008

	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
	

	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
	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
	

	
	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
	X


	
	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 : La structure de l’équipe commerciale consiste en une agence autonome (qui gère son portefeuille clientèle) ainsi que tout un réseau qui ne cesse de s’accroître. Toutefois la concurrence dans le domaine des diagnostics immobiliers est de plus en plus vive ainsi que le potentiel représenté par Argenteuil et ses alentours en terme de chiffres d’affaire ce qui a amené le groupe à adapter une politique de centralisation en matière de décision et de gestion de l’équipe commerciale. 
D’où l’importance d’organiser des réunions mensuelles qui maintiennent la motivation de l’équipe ainsi que du réseau.
Degré d’autonomie : J’ai réalisé cette activité seule, les consignes étaient simples et explicites.
Objectifs : Inviter tous les acteurs du siège (9), ainsi que le patron (1), les adhérents (5) et leurs assistantes (5).

Informer l’ensemble du personnel sur le but de la réunion pour provoquer son adhésion.
Ressources matérielles :
 J’ai utilisé un ordinateur qui m’a permis de constituer une base de données, ainsi qu’un rétro projecteur pour que mes documents soient visibles par tous, une imprimante pour imprimer les supports nécessaires, ainsi qu’un grand tableau avec pieds pour y marquer les options, remarques ou autres informations que pouvait ressortir lors de la réunion.
Activités réalisées : 

I) Préparer la réunion

a) Les objectifs  
D’abord il faut déterminer les objectifs. Ici il s’agissait d’augmenter la marge brute des différentes prestations. 
Il faut informer le personnel sur l’évolution des objectifs. C’est une  réunion d'information descendante. Pour cette catégorie d'objectifs, les participants ont un rôle relativement passif.
b) Le choix des participants
En ce qui concerne le choix des participants, il me semble nécessaire de convier le directeur, tous les acteurs de la cellule technique et commerciale, le responsable de chaque agence ainsi que leurs assistantes respectives.
c) Le nombre des participants
Pour cette réunion 20 personnes ont été conviées, 16 y ont participés.
d) La convocation 

J’ai rédigé une convocation, qui à pour but d’informer les participants sur la date, les horaires de début et de fin, le lieu, l’ordre du jour, le nom des différents participants et leurs fonctions.

e) L’envoi de la convocation
J’ai envoyé les convocations par mail par le biais d’Outlook avec les pièces nécessaires à la réunion (ordre du jour, supports…) qui permettront aux participants de mieux préparer leurs interventions.

f) Préparation de la salle de réunion
Pour cette réunion j’ai préparé notre salle de réunion interne pour pouvoir accueillir tous les participants. Les tables étaient disposées en U ce qui permet une meilleure visibilité et écoute face à l’interlocuteur. J’ai prévu de quoi écrire, et de quoi se désaltérer.

II) Animer la réunion
Introduire la réunion

-J’ai commencé par présenter l’ordre du jour, le planning, et les objectifs.

-Puis j’ai expliqué la nouvelle organisation des services et l’implication sur les méthodes de travail de l’unité commerciale et les nouveaux objectifs. 

La levée de séance : 
C’est la chose a ne pas raté, car la salle de réunion est uniquement réservée à la production et non à la discussion.
Résultat :
Sur 20 personnes conviées 16 ont répondu présentes. Chacune c’est vu transmettre des rôles bien déterminer (tels que : étude de la concurrence, prospection, nouveautés sur le site Internet…) dans le but toujours d’augmenter le CA ainsi que la notoriété du réseau.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoins d’utilisation du système d’information commerciale : il s’agissait d’utiliser la BDD interne pour collecter les informations sur les services présents sur les différents marchés
Fonctionnalité du (des) logiciel(s) mis en œuvre : consultation des marchés sur intranet, Word pour le traitement de texte et Outlook pour l’envoie des convocations à la réunion et les supports nécessaires
Résultat(s) obtenu(s) : transmission des informations commerciales à l’équipe
Contrôle, stockage et diffusion des résultats : enregistrement du compte rendu sur le réseau et envoyer à chaque participant

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : Cette mission a pu montrer que l’organisation d’une réunion peut être un moyen de management de projet. La compétence technique et le degré d’implication des personnes chargées de mener des entretiens ou de conduire des réunions sont déterminants dans la quantité et la qualité de l’information collectée. Le management doit permettre de définir les objectifs  de l’entreprise et des individus au niveau qualitatif et quantitatif. Les objectifs doivent être Spécifiques, Mesurables, Accessibles, Cohérents (méthode SMAC)
Bilan personnel : Cette réunion, portée sur l’étude de la réalisation du chiffre d’affaire, m’a permis de mettre en évidence mes capacités orales et cognitives tout en appliquant vivement les prestations du management directif.
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1.1.2-Analyse de la zone de chalandise.


A-Profil de la population.


Tranche d’âge sur 100 600habitants :
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B-Moyens d’accès.


Plusieurs moyens de transports permettent d’arriver au Diagnostic Center :


- tout d’abord la voiture 


- ensuite le train SNCF ou le RER C : arrêt à la station « Argenteuil »


- et enfin les BUS 1, 2, 4, 8, 9, 161, 267, 514…qui ont leur terminus au niveau de la gare d’Argenteuil. Cette dernière se situant à 2minutes à pied du Diagnostic Center.
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