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Partie «  support de l’épreuve d’ACRC »

	Description de l’unité commerciale

	STAGIAIRE :

Nom : Guichard
Prénom : Romain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS 
Adresse 115 rue Vauban 69006 Lyon

	     1.1CONTEXTE GEOGRAPHIQUE
1. Zone d’activité
L’activité de l’entreprise est liée à la vente en Business to Business ou commerce intra entreprise. Il s’agit d’une vente multi canal : par le biais d’un site Internet, de la vente à distance, de la vente en rendez vous et en espace de vente type VIP en majorité pour les clients de la région parisienne. 
 
   Dans cette zone, notons qu’il y a un concurrent direct : Defitech qui aborde les mêmes types de produit à destination du même type de clientèle. Bien évidemment, les clients peuvent passer des commandes en direct auprès des fournisseurs qui se révèlent dans ce cas une concurrence également dans le cadre de la fourniture et même du routage.

1.1 CONTEXTE ORGANISATIONNEL
1.2.1 Horaires d’ouverture
Pour la production, le travail est organisé en équipes afin que la production s’effectue 24 heures sur 24, 6 jours sur 7.
Cette répartition des équipes à été mise en place afin de répondre au mieux aux besoins des clients et de s’adapter à leur attente.

Pour le service commercial et le service client sont ouvert : Du lundi au vendredi de 9h à 18h. Les horaires du bureau ont été adaptés aux horaires normaux d’ouverture
1.2.2 Le réseau auquel l’unité commerciale appartient :
a) L’organigramme de l’Unité Commerciale

[image: image1]
Répartition des  tâches :

- Directeur General : Il s’occupe des grandes lignes de l’entreprise, sélectionne les fournisseurs en commande directe. Son rôle est essentiellement de fixer les grands objectifs et d’intervenir lorsque ceux ci ne sont pas réalisés
- Chef des ventes : Définit et suit la stratégie commerciale de l’entreprise en étroite collaboration avec la direction
- Commercial : Gestion commerciale des clients existants et le maintient du portefeuille existant, la prospection et la signature de nouveaux clients.
- Assistante commerciale : Gestion commerciale des clients existants.
L’animation de l’équipe

- Le recrutement : Les contrats sont tous des CDI, le recrutement s’effectue par le biais d’un cabinet.
La rémunération : La rémunération est selon le profil et est commissionnée sur les nouveaux clients.

- Les réunions : Il y a une réunion trimestrielle sur les résultats et un tableau de bord par semaine. 
1.3 
CONTEXTE COMMERCIAL

1.3.1 Chiffres clés et historique
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Chiffre d'affaire

Resultat d'exploitation


1.5 Analyse de la clientèle
Pour ce qui est de la clientèle, nous avons de sortes de clients : tout d’abord nous savons les clients de gestion, dont nous occupons de leurs facturations, cela passe par des appel d’offre, avec une durée déterminé. Ensuite nous avons les clients de marketing, dont nous nous occupons de leurs envois publicitaires, pour cela nous réalisons au coup par coup. La clientèle peut-être répartie ainsi :

LES CLIENTS « GESTION »
LES CLIENTS « MARKETING »
 - Les clients de gestions représentent 85 %  du chiffre d’affaire annuel. Ce qui fait un chiffre d’affaire en gestion de 7 851 575,34 Euros.

 - Les banques représentes : 41 % du CA  
- Les clients de marketing ne représentent que 15% de notre chiffre d’affaire. Donc un Chiffre d’affaire de 1 385 572 Euros.

       - La distribution représente 4% du CA
 1.5.2 Les produits et services

tt
Corus est composé de 7 univers, voici un tableau indiquant le nombre de référence par univers et le chiffre d’affaires par univers :

Désignation

C.A par univers

C.A par univers en %

Nombre de référence par univers

Intégration Informatique
1 183 532,17
12,8%

12
Edition
2 721 908,52
29,5%

17
Mise sous Plis
3 456 039,45
37,4%

37
Archivage
240 000,72
2,6%

3
Fourniture enveloppe
477 084,76
5,2%

16
Fourniture papier
684 068,95
7,4%

13
Transport
473 852,1
5,1%

7
TOTAL

9 237 147,52
100%

105
.
1.5.3 Analyse concurrentielle
Les concurrents

Chiffre d’affaire
Effectif
Actionnaire(s)
Astérion
57 000 000 Euros
571 salariés
Belgian Post
Koba
44 000 000 Euros
445 salariés
Deutsch Post
Dephitech
11 158 000 Euros
150 salariés
Caisse régionale du Crédit Agricole Loire, Haute Loire, Sud Rhône Alpes
Cortex Laser
10 000 000 Euros
120 salariés
Indépendant




	Description Du système d’information de l’unité commerciale

	STAGIAIRE :

Nom : Guichard
Prénom : Romain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS (Lyon)
Adresse : 115 rue Vauban 69006 Lyon

	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, Fax et visite sur site Internet
- Visite en magasin
- Demande d'information sur les produits.

- Commandes et suivis des commandes.

- Réception de l'appel par l’hôtesse d’accueil, prise des connaissances des besoins orientation vers l’univers concerné.
- Réponse par l’hôtesse d’accueil, puis orientation vers l’univers concerné.

Force de vente

- Compte rendu 
- Elaboration des fiches clients

- Tout type d'information sur les ventes, les actions commerciales de la concurrence.

- Identifiants clients, historique des ventes et des contacts.

- Réunion chaque vendredi matin entre les chefs de secteur et le directeur du magasin, mais aussi par l’intranet
- Les informations sont stockées sur un fichier informatique.

Marché et environnement

- Presse spécialisée

- Fournisseur 

- Visites de salon 

- Le réseau via le service Marketing
- Information sur les nouveaux produits et sur l'évolution du marché.

- Information sur les nouveautés et les nouvelles technologies.

- Visites par les chefs de secteur des salons organisés par CORUS.
- Il collecte les informations sur les contraintes juridiques, les opérations de trade marketing.
- Lecture par le directeur général et les chefs de secteur.

- Présence du directeur général et les chefs de secteur, puis retransmission de l’information. 

- Sélection des produits par chaque secteur et compte rendu à l’équipe sous forme de récapitulatif écrit 

- Mise à disposition via l’intranet de chaque magasin. 

Le principal mode de contact entre l'entreprise et ses clients est surface de vente. Toutefois, la structure du réseau permet une collecte d’information par le service marketing et la mise à disposition de chacun par le biais d’intranet. Les autres informations (locales) sont stockées par chaque point de vente.

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

Service

Matériel

Logiciels

Le directeur

1 PC portable récent connecté à internet + intranet + 1 imprimante couleur.
Traitement de texte, tableur, Logiciel de Budget, Facturat, Axalto
Responsable des ventes
1 PC portable connecté à Internet + intranet + 1 imprimante couleur.
Traitement de texte, tableur. Kompass, Génération des statistiques pour les devis, IHM, Facturat, Axalto (Pour signature PDF électronique) 
Commerciaux
6 PC portable connectés à Internet + intranet + 3 imprimante couleur
Traitement de texte, tableur, Cordevis, Wiki Qualité, Adobe Acrobat. 
Assistante Commercial 

3 PC connectés à intranet + 2 imprimante couleur
Traitement de texte, tableur, Cordevis, Wiki Qualité, Acrobat Reader
· L'ensemble des postes est relié en réseau câblé via un concentrateur. L'imprimante laser et la connexion intranet sont partagées..

· Grande sécurisation des données : les antivirus sont toujours mis à jour, sauvegarde de sécurité. En cas de problème, le directeur fait appel au directeur informatique. 

· La gestion de l’informatique est réalisée de manière globale par un service informatique dédié qui appartient au siège et contactable en cas de difficultés 
Formation et compétence du personnel 

Le directeur est formée à l’utilisation des outils bureautique et utilise essentiellement le logiciel Budget pour l’évolution des ventes.
La responsable des ventes est bien formée à l'utilisation des outils bureautiques et à Back Office. Le directeur utilise essentiellement Back Office pour les calculs des évolutions des ventes.
Les commerciaux : utilisent également un tableur et Back Office. 
L'analyse organisationnelle
Les acteurs

Rôle au sein du SIC

Accès aux informations

Le directeur général

Patron du magasin, il est responsable de la satisfaction de ses clients, de sa gestion, de son développement commercial, du développement de son équipe (100 à 400 collaborateurs), de l’animation de son Comité de Direction.
Il contribue à ancrer le magasin dans l’environnement marché, économique et social
Il a accès à toutes les informations.

Le chef de secteur
Membre - acteur du Comité de Direction de son magasin et patron de son secteur (un ou plusieurs rayons), il anime son équipe en complète autonomie (recrutement, formation, ...), et développe son commerce (choix des gammes, prix de vente, actions commerciales…). Il est le garant de la satisfaction du client sur son secteur.
Il a accès à toutes les informations.

Le responsable de rayon
Relais opérationnel du chef de secteur commercial, il organise des opérations commerciales, gère les approvisionnements et coordonne les activités quotidiennes des conseillers de vente. Il contribue à construire l'offre de produits du rayon dans le souci de sa clarté et de sa pertinence. Il est exemplaire dans la qualité du service au client.
Il a accès à toutes les informations.

Le conseiller de vente 
Il accueille, écoute, conseille et sert les clients pour répondre à leurs besoins. Il joue également un rôle dans l'élaboration des gammes, par ses remontées d'informations, et participe à la mise en valeur de son rayon.
Il n’a accès qu’à des informations 
limitées à son activité.
La diffusion de l'information dans l'entreprise

Support

Cible et Objet

Modalités

Réunion collective

Force de vente: organiser le travail des conseiller de vente.

Réunion chaque vendredi matin

Formation

Force de vente et encadrement commercial : présentation des nouveaux produits par les fournisseurs.

1 à 2 fois par an, le plus souvent dans la ville des fournisseurs.

Tableau de bord commercial

Indicateurs de performance commerciale visibles par tout le personnel.
Complété mensuellement par le chef de secteur et affiché en zone de réunion. 

Notes de service

Des demandes spécifiques, des consignes pour l’activité (balisage, étiquetage) des différents rayons.
Affichées dès que nécessaire.
Résultats écrits

Les résultats trimestriels sont affichés pour le personnel.
Chaque fin de trimestre en zone d’affichage.
Séminaire 

L’ensemble du personnel du magasin  pour faire de la communication corporate et institutionnelle. 

La fréquence est d’un séminaire tous les 5 ans.
Intranet

Pour chaque membre du personnel, on y trouve les nouveaux produits, les informations sur le réseau et l’archivage des articles sur le bricolage, les contacts avec fournisseurs.
L’intranet est accessible à tous les membres du personnel. 

Entretien annuel

Chaque vendeur reçoit un retour d’information sur son potentiel, ses points forts et faibles et ses perspectives.
Une fois par an entre le vendeur et le chef de secteur.
Journal interne 

A destination de l’ensemble du personnel, des informations sur les magasins dans le monde, et les produits.
C’est un mensuel à disposition du personnel en magasin en salle de pause.
Il s'agit d'un réseau qui utilise divers supports pour mettre l’information à disposition de chaque membre du personnel. On note toutefois que l’information est souvent globale et concerne essentiellement les produits et l’entreprise. Il ya également un encadrement de l’équipe qui favorise la transmission de l’information.  

Bilan

Atouts

Axes d’amélioration

- le stockage de l’information via des logiciels de gestion de l’activité est un point fort.
- l’utilisation d’outil de travail collaboratif est une facilitation de l’activité.
- la gestion de l’informatique par le réseau permet la fiabilité des données.
- l’utilisation des logiciels de marchandisage. 
- l’équipement informatique est vieillissant et l’utilisation d’un réseau global provoque parfois des difficultés en cas d’afflux d’activité. 

- il n’ y a pas au niveau local de vrais logiciels de géomarketing employé ce qui ne permet pas toujours l’adaptation de l’offre de manière précise à la clientèle.
Conclusion
Ainsi, on note que CORUS adapte son système d’information aux évolutions techniques ( en mettant celles-ci à disposition des magasins via intranet ou en favorisant l’utilisation de progiciels). Il semble toutefois que l’information soit apportée de manière globale sans réelle démarche de knowledge management favorisant une adaptation à l’environnement local de l’unité commerciale  et un manque de précision dans des activités de mercatique directe.



	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVES PONCTUELLES ET DES MISSIONS CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE

	STAGIAIRE :

Nom : GUICHARD
Prénom : ROMAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS (Lyon)
Adresse : 115 rue Vauban 69006 LYON


	FICHES BILAN

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

	1
2

3

4

5
	Prospection téléphonique

Négociation Vente
Réalisation d’une Etude de satisfaction clientèle.

Remodelage du site

Appel d’offre
	
	X

	
	X

X
	X
X
X

X


	X
X
X

X




	ACTIVITES PONCTULLES

	INTITULE DE L’ACTIVITE
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	
	X
X


	
	X


	X
X

X

X

X
	X

X


	X

X

X


	UTILISATION DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FICHE N°1 :J’utilise le logiciel BACK OFFICE qui permet de valider les stocks. Et EXCEL pour les totaliser

FICHE N°2 : Utilisation de l’outil informatique pour l’édition des feuilles de stock et de la saisie des erreurs après le comptage si il y a lieu d’être.

FICHE N°3 : Utilisation de l’outil informatique avec le logiciel SPHINX 

FICHE N°4 : J’ai eu besoin d’utiliser le sic pour vérifier le nombre de produit, calculer les allocations, suivre et enregistrer les modifications J’ai utilisé Word pour présenter mon projet

FICHE N°5 : Le logiciel INSITUT et BACKOFFICE pour réaliser le projet et passée la commande fournisseur.



	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 : Guichard

Prénom : Romain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS

Adresse : 115 rue Vauban 69006 Lyon



	Intitulé de la mission :

Réalisation d’une opération de prospection téléphonique
	Période :

Du 17/09/2007 au 28/11/2007

	1.1.1.1.1 Compétences mises en oeuvre
	1.1.1.1.2 Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	x
	2 S41
	Les bases de la mercatique
	x

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

	C41
	Vendre
	x
	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
	x
	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
	x
	S531
	Le contexte réglementaire
	

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	x
	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
	
	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
	

	
	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
	

	2.1.1 Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :  CORUS est un établissement spécialisé dans le routage de document, son fichier client comporte des clients actifs (passant des commandes régulièrement), inactifs (n’ayant pas passer de commandes depuis 2 ans) et les clients prospects (n’ayant jamais commandé à CORUS ou ceux qui n’ont pas passé de commande depuis 5 ans).

 Il faut aussi savoir qu’une baisse du chiffre d’affaire dans le secteur des avis d’échéance à été observé, la direction souhaite donc relancer la clientèle.

Degré d’autonomie : J’ai réalisé cette tâche seule  en organisant mon travail en fonction des impératifs. 

Objectifs quantitatifs : 

Il s’agissait  de prospecter dans un premier temps tous nos clients actifs « 90 » mais n’ayant pas commander cette année (N-1) et les comptes inactifs « 63 ».

Objectifs qualitatifs :

Cibler les clients qui commandaient assez régulièrement à CORUS dans le but d’augmenter notre fichier client actif en leur proposant nos nouveaux produits et services.

Ressources matérielles : 

Un ordinateur, un fax, un téléphone, un progiciel (Cordevis) 

Activités réalisées : 

Il s’agissait ici de respecter les étapes suivantes : 

1- PREPARER LA PROSPECTION 

Pour préparer cette prospection, j’ai d’abord fixé avec la direction la cible : ici c’était les comptes dans le secteur E1, actifs dans un premier temps puis les inactifs. 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, fichier, informations sur la clientèle grâce à notre progiciel Cordevis 

Le guide d’entretien téléphonique (G.E.T.)

 L’appel a surtout pour vocation d’obtenir les renseignements nécessaires pour compléter ma base de données. Le G.E.T. m’a servi à mener une conversation au téléphone, garder un fil conducteur, contourner les barrages pour entrer en contact avec le bon interlocuteur, traiter les objections et à offrir des alternatives.
Le G.E.T. se compose de la prise de contact, motif de l’appel, l’objectif de l’appel, traitement des objections, la prise de congés.

2- CONDUIRE L’ACTION VENTE 

j’ai respecté la méthodologie suivante

Prise de contact : Elle passe par

-2
Le sourire (il s’entend au téléphone)

-3
La présentation (pour rassurer l’interlocuteur)

-4
La validation de son identité et de son poste.

Découverte des besoins : Elle passe par 
-5
Le questionnement grâce à des questions ouvertes et de plus en plus fermées sur les besoins, la situation actuelle et l’équipement. Cette technique est celle de l’entonnoir

-6
L’écoute active en déterminant les motivations subjectives (SONCAS)

-7
La reformulation ( qui consiste à synthétiser les demandes de la clientèles avant d’argumenter)

Argumentation et commande 

J’utilisais la méthode synthétisée par le sigle CAP (caractéristique du produit, avantage, preuve) 

Après avoir bien étudié le ou les besoins du client, je lui propose de lui transmettre des catalogues ou des plaquettes sur les produits dont nous avions parlés.

Au bout d’une semaine je relançais et proposais un devis 

Celui-ci étant négocié, je validais la commande.

Après l’avoir enregistré, je prévenais le client, mettait sa fiche à jour et assurais du délai de la livraison.

Résultats :

Quantitatif : Sur les 50 clients prospectés, 32 devis ont été envoyé et 12 ont donné suite au devis et/ou ont transmis un bon de commande pour des services divers ou des rendez vous.

Qualitatif :  Les clients ciblés ont été plutôt réceptif.



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTISATION DU SIC :

Il a été nécessaire d’utiliser le fichier client existant pour pouvoir faire une prospection sensée. Cela m’a permit de faire en même temps une mise a jour du fichier. Mais le principal but étant de récolter le plus d’informations possibles sur les clients et de nouveaux contrats
FONCTIONNALITE UTILISEE : 

Pour cette mission j’ai dû utiliser un ordinateur pour me rendre dans la base de donnée client, Fax, téléphone et les catalogues. 

MOYENS D’ACCES :

L’accès à la documentation s’effectuait librement en agence, et la base de données pour les archives.
RESULTATS :

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

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Tout ce qui avait été spécifié lors de la communication téléphonique a été rentré dans la base de donnée (personnes entrantes et sortantes, nouveau numéro de téléphone, compte de rendu,etc) et prochainement une réunion sera organisée pour transmettre mes résultats à mes collaborateurs.

	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : Nous avons constatés que la prospection téléphonique permet de toucher une clientèle dispersée ou peu disponible et donc de gagner du temps en terme de déplacement et d’obtenir un grand nombre de rendez vous.  

Bilan personnel : j’ai réalisé l’importance de la prospection téléphonique pour une entreprise qui ne dispose pas d’unité commerciale physique et qui souhaite développer un portefeuille clients mais aussi que cette activité se doit de respecter une méthodologie rigoureuse dans l’approche des clients afin d’obtenir un certain degré d’efficacité.



	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 : Guichard

Prénom : Romain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS

Adresse : 115 rue Vauban 69006 Lyon



	Intitulé de la mission :

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

Du 07/02/2007 au 30/04/2008

	2.1.1.1.1 Compétences mises en oeuvre
	2.1.1.1.2 Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	3 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
	

	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’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
	

	
	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
	

	3.1.1 Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :  CORUS réalise principalement ses ventes par la prospection qui débouche sur des entretiens vente. C'est-à-dire que suite à la prise de rendez-vous, le commercial doit venir sur place, découvrir les besoins, faire une argumentation chiffrée et développer les ventes. J’ai été chargé d’accompagner le commercial sur le secteur des particuliers 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.

Objectifs qualitatifs : Persévérance dans la relation clientèle.

Ressources matérielles : Internet , progiciel (Cordevis), 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, les caractéristiques des prestations proposés.

B) CONDUIRE L’ACTION VENTE

Il s’agit de respecter les étapes suivantes 

- ETAPE 1 : Questionner le client pour découvrir le besoin

pour cette première étape je choisis  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 ces besoins, quelle fréquence d’utilisation

(faire un CAP et un plan de questionnement) 

Pour déterminer les motivations subjectives du client, je pratique l’écoute active et 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 définis les  différentes caractéristiques liées à l’environnement (concurrence, état du marché), à l’entreprise (taille, positionnement), prestations proposées. Après l’argumentaire il faudra prouver les preuves auxquelles je peux recourir lors de mon argumentaire comme la référence à d’autre client 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 la nature de l’objection. 

Elles peuvent être réelles et fondés la solution proposée ne correspond pas à ce qu'attend le client  c’est pourquoi j’argumentais ici sur la possibilité de susciter la demande et je laissais la PLV afin de susciter cette demande impulsive. Le prétexte, les objections n’ont pas de fondement objectif. Les tactiques  elles 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 guetter 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 3 rendez-vous en clientèle (3 mairie) et j’ai rencontré plusieurs interlocuteurs à chaque fois car une mairie possède différents services (service scolaire, informatique, jeunesse et sport, etc). Ces visites nous ont permis d’augmenter le chiffre d’affaire sur le secteur géographique notamment grâce à nos services (fioul, gasoil, nettoyage) qu’ils connaissaient vaguement voire pas du tout. Cette dernière est de 240 000 €, je l’ai évalué en prenant en compte les commandes enregistrées de produits et de services en rapport aux souhaits de nos clients pris en compte lors des derniers rendez-vous clientèle.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

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

FONCTIONNALITE UTILISEE :

Sur le logiciel Extra 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 différent point 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.

	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 toute seule pour toutes les recherches et constitution des fiches clients. Le fait d’avoir travaillée tout seul sur cette mission ma permis d’acquérir une certaine autonomie et assurance que je pourrais mettre à profit pour mes prochaines missions.



	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 : Guichard
Prénom : Romain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS
Adresse : 115 rue Vauban 69006 Lyon

	Intitulé de la mission :

Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle
	Période :

03/09/2007 au 12/11/2007

	3.1.1.1.1 Compétences mises en oeuvre
	3.1.1.1.2 Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	4 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
	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

	4.1.1 Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

CORUS est un établissement spécialisé dans le routage de documents, son fichier client comporte des clients actifs (passant des commandes régulièrement), inactifs (n’ayant pas passer de commandes depuis 2 ans) et les clients prospects (n’ayant jamais commandé à CORUS ou ceux qui n’ont pas passé de commande depuis 5 ans).

 Il a été question de contacter des clients actifs, plus précisément nos gros comptes (comprenant nos comptes stratégiques) pour connaître réellement leur avis sur CORUS en général (nos services, produits, collaborateurs, catalogues,…). Pour, par la suite, améliorer la qualité de nos services afin de mieux satisfaire nos clients. 

Degrés d’autonomie : Mon responsable commercial m’a confié la réalisation de l’étude de satisfaction basé sur l’ensemble du fichier clients actifs en ayant au préalable demandé le listing des comptes stratégiques de chacun de nos chargés de clientèle et concernant 4 grands axes : Nos produits et vous ; Site internet ; Contact téléphonique ; Livraisons.

Ressources :

-Matériels :

Un ordinateur avec une connexion Internet ADSL, une imprimante multifonction et un téléphone.

les progiciels : Cordevis(fichiers clients) et Sphinx (création du questionnaire et analyse des résultats).

-Humaines : 1 vendeur mobilisés pour cette étude.

Objectifs

- Quantitatif : 2 jour pour la rédaction du questionnaire, 6 semaines pour interroger 120 clients à partir d’une population mère de 320, puis 2 jours pour le dépouillement.

- Qualitatif : réaliser un rapport permettant de présenter les principaux résultats suite à l’étude de satisfaction en vue de prendre des décisions en matière commerciale.

Activités Réalisées

1) Echantillonnage

a) Choix de la méthode d’enquête : disposant d’une base de sondage informatique correspondant à l’ensemble de nos clients (actifs, inactifs et prospects), nous avons préconisé une méthode probabiliste.

b) Calcul de la taille de l’échantillon : Nous avons utilisés la formule suivante pour prélever l’échantillon :

n = (T² x P x Q) / E²  
n = taille de l’échantillon ; T = variable indiquent la représentativité acceptée par l’échantillon ;

P = proportion des gens qui ont les caractéristiques que l’on souhaite étudier ; 

Q = degrés d’homogénéité de la population ; E = erreur maximale accepté.

l’échantillon étant exhaustif (population mère / échantillon > à 1/7ème), nous l’avons redressé par la formule :
n’= (n x N) / (n + N)
N = population mère

c) Pour le prélèvement nous avons choisi la méthode de rendement du sondage N/n

d) Puis pour l’échantillonnage : il convenait d’utiliser la méthode des nombres au hasard pour déterminer par tirage au sort, les numéros des clients à interroger.

2) le questionnaire  

a) Choix de la méthode d’administration : nous avons optés pour une approche par téléphone car nos clients sont étendus géographiquement.

b) Réalisation du questionnaire par sphinx : sous le plan : introduction (me présenter, expliquer à la personne le but de ma démarche); questions (ouverte, fermée, choix multiple) ; fiche signalétique (pour savoir quel établissement j’ai interrogé, quelle personne, dans quelle service, cela peut me permettre de remettre à jour la base de données); conclusion (phrase de remerciement). 

c) validation : après avoir testé le questionnaire sur 5 % de l’échantillon et n’ayant plus de modification a apporté, il a été validé par le commanditaire. 

d) Administration et dépouillement : j’ai préparé un planning d’administration et de dépouillement et j’ai procédé à l’administration puis au dépouillement.

e) Analyse et rapport : sphinx m’a permis de réaliser l’analyse qui a été remise et présentée sous la forme d’un rapport détaillé au commanditaire. 

Résultats : 

(la mission n’est pas encore finie)

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique avec le logiciel SPHINX 

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé les différentes fonctionnalités de SPHINX (création du questionnaire, saisie des réponses, analyse et dépouillement) afin d’élaborer le questionnaire 

MOYENS D’ACCES :

Les PC de mon établissement scolaire sont équipés de ce logiciel.

RESULTATS :

Cela m’a permis d’élaborer le questionnaire ainsi que les statistiques de l’étude

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage a été fait sur le pc et sur une clef USB et la distribution sous forme de format papier par un rapport d’enquête remis à mon commanditaire. 

	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : Cette étude nous a démontré l’importance d’une étude de satisfaction pour une entreprise qui souhaite répondre mieux aux attentes des clients aussi bien sur la qualités des services proposés que sur l’approche commerciale à adopter en fonctions des activités.

Bilan personnel : J’ai pu me rendre compte de l’importance d’une étude de satisfaction, celle-ci montre ou prouve les tendances sur un marché convoité.



	FORME PONCTUELLE

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 : Guichard

Prénom : Romain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS 115 rue Vauban 69006

	Intitulé de la mission : création d’un site Internet
	Période : 7 Septembre au 7 Novembre 2007

	4.1.1.1.1 Compétences mises en œuvre
	4.1.1.1.2 Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	X
	4.4 S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

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

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

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

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

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

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

	
	4.12 S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	4.13 S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	4.14 S7
	Communication
	X

	
	4.15 S82
	L’organisation de l’information
	X

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

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

	
	4.18 S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	4.18.1 Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :CORUS est une entreprise récente qui a doit concurrencer des entreprises majeures du marché. Dans sa position concurrentielle, elle cherche des moyens de développer une stratégie multi canal de distribution. Qui plus est une possibilité de se développer passe par un accroissement de la rentabilité et donc par une recherche de l’optimisation des coûts liés à la production (l’usine est à l’étranger). Ces deux raisons majeures justifient l’apparition d’un site internet. 

Degré d’autonomie :Pour cette activité, j’ai eu l’autonomie de la création avec deux employés pour m’assister. La partie « technique » a été sous-traitée. 

Objectifs quantitatifs :Il s’agit ici de générer, pour commencer, 20 commandes via ce site au bout d’un  délai de 3 mois. Pour voir comment réagissent les internautes et ce qu’ils choisissent. 

Les autres objectifs : proposer un site permettant de commander en ligne, d’adapter les produits à ses besoins et de disposer d’un intranet lié en continu à l’usine permettant de réduire le délai enter commande et livraisons de 48h à 24h. 

Ressources matérielles : J’ai utilisé un ordinateur, une boîte mail des logiciels de création de site, Activités réalisées : J’ai été chargée de la création du site Internet de la Société CORUS. N’étant pas expérimentée, j’ai sous-traiter la partie technique a un stagiaire informaticien, la seule conditions était de suivre mes indications qui ont été préalablement validées par mon supérieur.                                       

Étape 1 : CONCEPTION DU SITE INTERNET                                                                                                                                                                  

J’ai  réfléchi  aux aspects suivants : 

Arborescence : C’est la conception du menu et des dossiers de création du site. Ici l’arborescence du site était la suivante. En première page, se trouvent les onglets mentionnant les iThème suivant : Home, Concept, Promo, Catalogue, Citations et Contacts. On y trouve un texte d’accueil, avec comme signature les engagements de l’entreprise prix, livraisons, liberté et qualité garantie.il est possible d’accéder a chaque page grâce aux onglets mais il n’y a pas de liens entre la pages. On peut commander en ligne via l’onglet « contacts » 
Logiciel : Pour la création du site, mon coéquipier a choisi de travailler à partir du logiciel FLASH. Cela lui a permis d’avoir  une base préconçue sur laquelle travailler, ainsi, qu’un gain de temps non n’égligeable. Pour cela notre supérieur hiérarchique l’a autorisé à payer cette base informatique (60€ le pack flash). Il faut savoir que ce n’est qu’une étape car  après avoir reçu le pack il faut le mettre aux goûts et aux attentes de notre responsable mais aussi a celles de notre clientèle pour que cela puisse la séduire encore plus.
Étape 2 : MISE EN PAGE 

Optimisation : Après avoir sélectionné nos « Médias », nous avons été obligés de les compresser pour qu’ils ne soit pas trop lourds lors de l’ouverture des pages sur Internet.                                                                                                                                                                                                    

Ergonomie : Un site ergonomique est un site dont la navigation est INSTINCTIVEMENT compréhensible grâce à  une unité graphique et un positionnement judicieux dans la page, qui soit rapide a charger . Tel était notre objectif explicité par l’exemple plus haut. 
Étape  3 : MISE EN LIGNE

Hébergement : c’est un endroit pour stocker nos pages et les redistribuer aux internautes.il y a beaucoup d’hébergement gratuit (nous avons opté pour ce genre de serveur). C’est en effet un service offert par MAC à ses acheteurs.                                                                                                                                                                                      Nom du domaine :  C’est l’adresse qui est tapée dans le navigateur de recherche, qui renverra vers notre page d’accueil. Le nom a été choisi par le directeur qui y a associé son nom personnel. On trouve donc pour l’heure une adresse assez longue qui devra être modifié car difficilement mémorisable et  accessible.                                                                                                                                                                                                              Référencement : nous l’avons déclaré aux moteurs et annuaires de recherche (yahoo, google, etc). Et tout cela lié a Mac.  
Étape  4 : SUR LE WEB

Publicité en interne : Nous avons envoyé le lien de notre site a tout notre fichier client pour qu’il puisse dès à présent passer leurs commandes via le site. Pour le moment nous n’envisageons pas de faire de la publicité par d’autre moyen, car nous sommes répertorié sur différents moteurs et annuaires de recherche.                                                                                                         
Étape  5 : SERVICES

Statistiques : Cela nous permet d’obtenir de précieux renseignement  sur nos internautes (fréquentation du site, provenances des internautes).                                             

Lien pour communiquer : Nous avons créé un lien spécialement pour  répondre aux questions des  internautes et passer commande. 

Etape 6 : UTILISATION DU SITE  Celui-ci a pour but de favoriser une stratégie multi-canal pour l’entreprise palliant ainsi la taille réduite de l’équipe commerciale.  

RESULTATS    Le chiffre d’affaires dégagé par les commandes via notre site qui n’est pas encore stable, car nous venons de le mettre en ligne. Sachant que lors de la mise à jour de mon fichier client, j’ai envoyé aux clients et aux futurs clients, j’ai transmis par email, le lien Internet pour accéder directement au site. Par conséquent, j’ai eu en moins de 2 mois plus de 310 visites, il en a découlé 25 demandes de devis et de la 5 commandes  d’étalons. 

	4.18.2 DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	· Besoin d'utilisation du système d'information commerciale :

· Création d’un site Internet.

· Mettre nos produits en ligne, Faciliter l’accès a nos produits au client et nous faire connaître.

· Résultat (s) obtenu (s) :

 Plusieurs demandes de devis via le site (20demandes). Par la suite sur ces demandes de devis nous avons eu 6 commandes de produits.

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

· Origine :

Une réunion pour développer les techniques de ventes via les nouvelles technologies. L’embauche d’un stagiaire spécialiste de la création de site Internet.

· Mode d’accès :
Catalogue et les tarifs de notre catalogue. Les  informations émanant d’Internet pour la création du site.

· Traitement :
Recherche de support Flash pour la création du site.

· Ressources mobilisées (matérielles, logicielles, etc.)

PC avec accès Internet, catalogue.  Logiciel FLASH.

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

                Logiciel  1 : Flash   Indispensable à la réalisation  de notre site Internet et pour, c’est un outil de création de contenu et d’applications multimédia pour Internet. Il permet aussi de créer des interfaces utilisateurs, etc.

· Contrôle, stockage et diffusion des résultats :

· Les résultats ont fait l’objet du contrôle du tuteur, des commandes ont été passées via le site.

	4.18.3 Auto évaluation

	Bilan professionnel :  Cette activité a permis à l’entreprise d’utiliser des NTIC. 

Bilan personnel : J’ai  pu constater que la partie technique d’un site n’assure pas son efficacité et qu’il est nécessaire d’associer cette démarche à une approche marketing afin de l’intégrer dans sa stratégie.



	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 : Guichard
Prénom : Romain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS
Adresse : 115 rue Vauban 69006 Lyon

	Intitulé de la mission :

Réponse à des appels d’offre
	Période :

08/02/2007 au 27/02/2008

	4.18.3.1.1 Compétences mises en oeuvre
	4.18.3.1.2 Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	5 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
	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
	
	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
	

	5.1.1 Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :

CORUS est une entreprise qui commercialise ses produits auprès d’établissements publics et privées. Cette fiche explique le circuit encouru par le client pour pouvoir passer par nous. 
Degrés d’autonomie : 

Cette mission s’accomplit dans le cadre d’un service régulier opéré dans mon poste de travail. Je suis donc placée sous les ordres de mon responsable et au sein d’une équipe de 5 personnes comprenant mon responsable, les commerciaux.

Ressources :

-Matériels :

Un ordinateur avec une connexion Internet ADSL (pour se rendre sur le site CORUS ), une imprimante multifonction, un fax et un téléphone. Mais aussi,  nos catalogues et les progiciels : CORDEVIS (logiciel de gestion de commande).

Objectifs :

Je devais déterminer le besoin du client ou encore créer un besoin. Bien cerner les attentes du client et lui proposer, si besoin est, des solutions adaptées. Transformer le plus grand nombre de devis en commande avec un taux d’enregistrement de plus de 60 % souhaité par mon chef des ventes.

Activités Réalisées :

Circuit de la commande :

1)
Prospection : les chargés de clientèle, ayant chacun un porte feuille client dans leur secteur, rendent visite à ces derniers susceptibles d’intéresser CORUS, à la demande du client ou des commerciaux. 

2)
Renseignements : contact pris par le client à l’aide de différents moyens (téléphone, fax, courrier, mail ou lors du rendez vous clientèle).

3)
Coordonnées client : cette étape consiste à savoir si l’établissement demandeur est valide pour pourvoir travailler avec CORUS =>         si ok : nous lui adressons une demande d’inscription à CORUS.

4)
Première approche : Offre de prix : j’utilise l’argumentaire c'est-à-dire un CAP qui me permet de convaincre le client par 5 arguments construis autour de caractéristiques, avantage, preuve, en m’aidant de différents supports comme le site Internet, nos catalogues, nos échantillons que nous pouvons éventuellement en envoyer au client.  A partir de ça, nous lui faisons une demande de devis en indiquant le ou les produit(s), les coordonnées du demandeur et le nom de l’établissement.

5)
Affinage du besoin : *si marché inactif concernant la référence demandée, nous lui faisons une proposition similaire tout en respectant dans les limites du possible, le prix, la taille, les couleurs.

                                         *dans le cas contraire, donc la référence est bien active, nous lui adressons nos différents coloris, de même pour les tailles, matériaux.

                                         *si le client fait une grosse commande chez plusieurs de nos fournisseurs, en sachant que chacun d’entre eux ont différents délais de livraison, nous pouvons lui proposer une plateforme regroupant tous les articles un par un et les lui apporter en une livraison. Ce service lui sera facturé 13% du montant total de la commande.

                                         *de même, pour certains produits comme les produits d’hygiène et d’entretien ou les fournitures de bureau, les fournisseurs réclament un minimum de commande qui vari selon ces derniers. Dans de cas là, nous proposons au client, soit un forfait de dépannage qui lui permet de garder la même commande mais avec ce surplus tarifaire, soit de la compléter  afin de pouvoir l’enregistrer. 

Toutes ces informations transmises à nos clients se font par mail ou par fax, pour avoir de preuves écrites. 

Il faut savoir que pour qu’un devis soit transformé en commande, il doit être mentionné : le donneur d’ordre / l’établissement facturé / celui qui est livré / le nom des personnes à contacter et ses coordonnées.

6)
Bon pour accord : il doit être mentionné sur le devis ayant été transmis quelques temps auparavant (la durée de validité d’un devis est en règle générale 1 mois), sur ce dernier doit apparaître le cachet de l’établissement, signature du responsable demandeur et la date. 

        A partir de là, la commande sera enregistrée par nos assistants.

       7) Saisie de la commande (à partir du logiciel CORDEVIS) : Nous rentrons les mentions obligatoires : donneur d’ordre (nom du client, identification par code sous CORDEVIS), date de livraison, numéro de commande. Puis la quantité, la référence, le prix des différents postes. Enfin enregistrée, elle est routée chez le fournisseur quelques minutes après.
       8) Transmission à la cellule SAV : elle gère les reprises de matériels si détérioration, mais aussi les garanties.

       9) Mise à jour données client : si litige généré par CORUS (par l’assistant commercial), dû à un doublon de commande   ou     une mauvaise saisie, nous gérons la suite du dossier. Par rapport au degré du litige et au client (si gros client ou si il se trouve être régulier), nous lui accordons un avoir partiel ou total, ou une remise sur la facture elle-même voir sur une futur commande.

Résultats :

Sur la période définie pour cette mission, nous pouvons voir grâce au logiciel CORDEVIS que 126 devis effectués, 79 ont été transformer en commande, soit 63 %.

	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 CORDEVIS, pour consultation de différentes données : fiche client, disponible produit…Permet aussi la mise en place de devis

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions sous CORDEVIS comme les fichiers CLIENT (fiche synthétique client), STOCK/ARTICLE (consultation stocks disponible), VENTE (saisie de commande client), le logiciel Excel pour la saisie de certains devis

MOYENS D’ACCES : 

Afin d’accéder au logiciel interne à l’entreprise il y a un mot de passe et un nom d’utilisateur à saisir. La consultation également d’un barème de prix sous support papier

RESULTATS : 

L’outil informatique m’a permis de créer une commande client, d’avoir un suivi sur les différents produits, et de consulter les fichiers clients

STOCKAGE ET DIFFUSION :
Le stockage des devis ou autre demande de prix, les commandes papiers, bons de travail et bordereau de livraison sont archivés dans des dossiers suspendus, il y aussi un stockage informatique ou toutes les données sont conservées sur ordinateur.

	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : Il est nécessaire d’établir un suivi client, de le fidéliser en lui proposant les offres qui lui sont propres selon ses attentes et ses besoins. Il est important également de le rassurer en gagnant sa confiance.
Bilan personnel : Au cours de cette mission j’ai pu réaliser un total suivi client à travers diverses démarches. Il ne faut pas négliger le contact client et toujours rester sociable et sympathique afin que le client garde une relation durable avec ses interlocuteurs.



	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVES PONCTUELLES ET DES MISSIONS CONFIEES DANS LE CADRE DU MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE

	STAGIAIRE :

Nom : GUICHARD
Prénom : ROMAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS 
Adresse : 115 rue Vauban 69006 LYON


	FICHES BILAN

	N° de fiche
	INTITULE DE LA MISSION
	C12
	C21
	C42
	C63
	C64

	1

2
	Organisation d’une réunion d’information commerciale. 
Formation d’un nouvel  employé.


	X
X
	
	
	X

X


	X

X




	ACTIVITES PONCTULLES

	INTITULE DE L’ACTIVITE
	C12
	C41
	C42
	C63
	C64

	Participation à une séance de brainstorming

Participation à un séminaire
	X
X

	
	
	
	


	UTILISATION DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FICHE N°1 :J’ai utilisé l’outil informatique par le biais du logiciel WORD, pour la création du compte rendu et des affiches de diffusion de la réunion.

FICHE N° :J’ai utilisé l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise, BACK OFFICE, INSITUT, pour montrer à l’employé le fonctionnement de celui-ci.



	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 : GUICHARD
Prénom : ROMAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS
Adresse : 115 rue Vauban 69006 Lyon


	Intitulé de la mission : Organisation d’une 

réunion d’information commerciale. 
	Période :10/10/2007 au 20/10/2007

	5.1.1.1.1 Compétences mises en oeuvre
	5.1.1.1.2 Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	x
	6 SS41
	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
	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
	x

	6.1.1 Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :

 J’ai effectué cette mission dans le but de faire part de résultat sur une étude de satisfaction client, en effet  cette étude portait sur la baisse de chiffre d’affaires du magasin. Cette démarche était nécessaire à la prise de décision dans le cadre de cette structure où l’on pratique le management participatif qui permet au personnel du rayon d’être associé à la prise de décision.

Degré d’autonomie : 

L’organisation de la réunion a été de mon fait. Toutefois la complexité juridique a justifié que la réunion s’est déroulée en deux parties, la première étant réalisée par ma responsable, et la seconde par moi.  

Objectifs :

· inviter 15 personnes à une réunion

· présenter les résultats de l’enquête 

· prendre des décisions avec l’ensemble des collaborateurs.

Ressources matérielles : 

Nous avons utilisés un ordinateur portable, un rétro projecteur, une imprimante.

Activités réalisées : 
I)  PREPARER LA REUNION : 

A) LES OBJECTIFS  ET LE CHOIX DES PARTICIPANTS 

Ici il s’agissait de présenter les résultats de l’enquête et donc d’inviter les participants appropriés. 

 Les participants que j’ai choisis ont été tous les chefs de secteur car ce sont eux qui constituent le comité d’entreprise et qui délèguent les tâches aux conseiller de ventes. Le nombre de participants a été  limité à 15 car c’était le nombre de chef de secteur concernés par l’enquête et qui plus est c’est un nombre important pour ce type de réunion (généralement limité de 10-15).

B)  LA CONVOCATION 
J’ai rédigé la convocation, le document écrit grâce auquel les participants seront informés de la tenue d'une réunion. J’ai mis la lettre de réunion dans leurs bannettes, en salle de pose et sur le tableau d’information au personnel. 
C) PREPARER LA SALLE DE REUNION : 
J’ai utilisé la salle de réunion interne. En prévoyant, de quoi boire pour canaliser les énergies et le matériel. J’ai aussi préparé les documents tels que le compte rendu de l’enquête par questionnaire, les différentes recommandations, les chiffres.

Comme matériel j’ai choisi un rétro projecteur pour avoir l’attention de tout le monde.

Et pour faire participer j’ai donné un document a remplir sur les solutions à prendre quant a ces résultats.

II) ANIMER LA REUNION
J’ai animé en précisant la raison de la présence des personnes ainsi que les objectifs de la réunion  et la durée prévue.

Etant donné le public et afin de ne pas créer de malentendus, j’ai  adopté un style participatif en laissant les gens participer. 

Les décisions qui ont été prises ont été de faire un remodeling de la VIP room, d’effectuer  une formation relation clientèle pour l’ensemble du magasin.

Puis j’ai levé la séance 

Résultats : 

Suite à la formation le magasin à connu une augmentation du chiffre d’affaires de plus 4%.

Cette formation à eu comme impacte pour tout les collaborateurs d’osé faire des choses et dépasser ses limites.



	6.1.2 DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	6.1.3 type d’utilisation du sic :

utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel WORD, pour la création du compte rendu et des affiches de diffusion de la réunion.

FONCTIONNALITE UTILISEE :

De nombreuses fonctionnalités ont été utilisées sur WORD, notamment le traitement de texte, la fonctionnalité graphique, l’insertion de tableau…

MOYENS D’ACCES :

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

STOCKAGE ET DIFFUSION :
Les informations ont été stockées dans l’ordinateur et sur une clef USB ainsi que sur un support par type 

	6.1.4 Auto évaluation

	Bilan professionnel : Cette activité a permis de montrer que le management de projet passe par la communication interne.  

Bilan personnel : Cette mission ma permis d’avoir plus aisance à l’oral, et de constater qu’un brainstorming avait beaucoup d’importance pour amener des solutions.





	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 : GUICHARD
Prénom : ROMAIN
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : CORUS
Adresse : 115 rue Vauban 69006 Lyon
                 

	Intitulé de la mission :

Formation d’un nouvel  employé
	Période : du 02/03/2007 au 16/04/2007 



	6.1.4.1.1 Compétences mises en oeuvre
	6.1.4.1.2 Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	x
	7 SS41
	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
	x

	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
	

	
	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
	

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	7.1.1 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, le rayon à eu un nouveau collaborateur. Etant donné que je dispose d’une expérience minimum dans la vente, 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 suivantes :

· Intégrer le vendeur 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 le vendeur dans un délai d’une semaine 

- Ressources :
Pour cette activité j’ai bénéficié des consignes et documentations de l’entreprise ainsi qu’un logiciel de formation incendie.

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

· intégration du nouveau conseiller de vente :

A l’arrivée du nouveau collaborateur, je lui ai présenté l’entreprise en lui faisant visiter tout les secteurs et service en lui expliquant son rôle. 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 ensuite expliqué les méthodes de ventes de chaque type de produits les arguments, et à employer ainsi  que les méthodes de réfutation des objections.

Je lui est ensuite fait par le biais d’un logiciel interne une formation avant rendez vous.

· Mise en situation et évaluation :

Une fois familiarisé avec les produits, je laissais le vendeur être autonome tout en étant en appui au cas où en ce qui concerne les logiciels de mise en situation pour le projet de cuisine je lui donnais des consigne pour créer opération de marketing direct et l’aidais sur les caractéristique du logiciel. 

· Organisation du travail :

Une fois 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 et a réalisé un Ca  conséquent.

	7.1.2 DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	7.1.3 type d’utilisation du sic :

utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise, BACK OFFICE,CORDEVIS pour montrer à l’employé le fonctionnement de celui-ci.

FONCTIONNALITE UTILISEE :

De nombreuses fonctions ont été vues, notamment au niveau de des stocks, des étiquettes…

MOYENS D’ACCES :

Le logiciel est accessible via les ordinateurs du rayon rangement.

RESULTATS : 
Je lui ai appris  la réalisation d’un devis et la recherche de produit via une référence ou une désignation

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

	7.1.5 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. .
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