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	Partie « Support de l’épreuve d’ACRC »



1.1 CONTEXTE GEOGRAPHIQUE

1.1.1 Zone de Chalandise

SAFELINCS commercialise ses produits par le biais d’une stratégie multi canal. Ainsi en dehors du site internet, et de la prospection, une agence commerciale reçoit la clientèle de particuliers. La zone d’attractivité s’étend à la région parisienne. On note aussi qu’avant déplacement en UC il y a souvent prospection de part la nature des produits.  Cette zone est travaillée par la technique de la spirale pour un gain d’efficacité. Le point de départ de la prospection se situe en plein cœur du XIème arrondissement. 


 




1.1.2       Analyse de la Zone d’activité 

 Dans cette zone d’activité, la clientèle est mixte 

· Particuliers : 
	Tranche d'age
	XIème arr.
	Paris
	Ile de France
	Catégorie logement
	XIème arr.
	Paris
	Ile de France

	0-19 ans
	17%
	18%
	25%
	Résidences principales
	84.6%
	84.0%
	88.7%

	20-59 ans
	66%
	62%
	58%
	Résidences secondaires
	4.4%
	10.3%
	3.2%

	60 ans et +
	17%
	20%
	17%         
	Logements vacants
	11.0%
	5.7%
	8.1%


Safelincs cible en particulier les seniors, plus sensibles aux dangers domestiques, qui cherchent à équiper leur logement principal. 

-    Professionnels :
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                                   PARIS                                                                       ILE de FRANCE

La clientèle professionnelle de Safelincs  exerce son activité professionnelle principalement dans le secondaire, mais le secteur tertiaire est également visé par le biais des compagnies d'assurances.

1.2 CONTEXTE ORGANISATIONNEL             

1.2.1 Horaires d’Ouverture

- L’agence commerciale est ouverte du lundi au vendredi de 8h30 à 12h, et de 13h30 à 17h. Ces horaires sont liés aux habitudes de la cible et sa spécificité (particuliers «  seniors », professionnels dans le secondaire et tertiaire) 

- Etant donné que les ventes se font aussi par le biais du site internet, le client peut passer commande  24h/24 et 7j/7, mais elle ne sera validée  que lorsque l’agence est ouverte car le service commercial doit en estimer la faisabilité.

1.2.2  Fonctionnement de l’Equipe Commerciale
WoodsCo S.A.R.L travaille en partenariat avec Safelincs Ltd qui a été crée par Harald Dewick-Eisele au Royaume-Uni. Safelincs est un des principaux revendeurs de produits préventifs contre l'incendie dans ce pays où le marché est beaucoup plus important que celui de la France. WoodsCo mène son activité sous l'enseigne de Safelincs, mais n'est pas une franchise.

A/ Organigramme de l'entreprise 
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B/ Répartition des tâches
Gérant : Il a d'abord un rôle d'animateur de l'équipe. C'est lui qui négocie avec les fournisseurs et les partenaires (tels que les sociétés de livraison), et qui détaille sa stratégie en veillant à ce que celle-ci soit appliquée dans les meilleures mesures. Il intervient aussi comme adjudant dans les tâches assignées aux autres membres de l'équipe.

Cadre responsable Informatique et Commercial (C.R.I.C): Chef de l'équipe commerciale, il est par ailleurs responsable de l'agence. C'est aussi lui l'administrateur informatique de l'entreprise.

Comptable : La comptable gère tout le secteur de la comptabilité de l'entreprise.

Commerciaux : Chacun a des responsabilités dans la vente et dans la prospection. Ils réalisent des estimations de chantier afin de les chiffrer lors de devis de réalisation.

Responsable logistique : Il est chargé de la gestion des stocks (passation et réception des commandes fournisseurs, inventaire tournant…). Il est également chargé de l'expédition des achats de la clientèle.

Assistant logistique : Il seconde le responsable logistique dans ses différentes tâches. C'est lui qui organise la confection (emballage) ainsi que l'acheminement des marchandises.

C/ Animation de l'équipe
Les journées débutent par une brève réunion entre l'équipe commerciale et son responsable qui vise à fixer les objectifs de la journée. Une réunion hebdomadaire a lieu entre le gérant, le C.R.I.C et le responsable logistique. Le vendredi soir, un bilan de la semaine est établi verbalement.

Les employés de l'équipe commerciale sont évalués trimestriellement selon des critères de performance et de fiabilité.

D/ Recrutement
Le recrutement se fait par candidature spontanée via internet, courrier ou téléphone. Safelincs recrute également auprès des établissements de formation et des écoles de commerce.

Types de contrats : 90 % de C.D.I et 10 % de Contrats de Professionnalisation.

E/ Rémunération
Commerciaux : rémunérés selon un salaire fixe plus commissions sur les ventes (5% du CA).

Assistant logistique : rémunéré selon un salaire fixe plus primes mensuelles.

Responsables logistique et commercial : rémunéré selon un salaire fixe plus primes mensuelles sur objectifs.

F/ Management
Etant donné la petite structure de l'entreprise, le bon fonctionnement de l'équipe est accentué par de bonnes relations humaines. Le tutoiement est utilisé entre tous les employés de Safelincs, y compris les supérieurs, ce qui peut faire penser à un management de type "Country Club", d'après la Grille de Blake et Mouton. 
1.3 CONTEXTE COMMERCIAL

1.3.1 Chiffres Clefs

Etant donné la récence  de l'entreprise, les chiffres disponibles pour  2005  ne sont pas très représentatifs puisque 2005 fut la première année d'activité de WoodsCo.

	Année
	Chiffre d'affaires
	Bénéfices

	2005
	84 372€
	(nc)

	2006
	422 566€
	-14983


1.3.2 Produits et Services

La liste des produits de prévention incendie peut être classé en 10 catégories.

	Produit
	Nb de Modèles
	Part de Marché (sur le volume)
	Fournisseurs

	Détecteur de fumée
	12
	61.15%
	Homewatch, Kidde, EI electronics

	Détecteur de chaleur
	3
	1.11%
	Homewatch, EI electronics

	Détecteur de CO
	5
	15.34%
	EI, Kidde, Sicli

	Couverture anti-feu
	3
	1.80%
	Kidde, Homesaver

	Bloque porte
	1
	1.48%
	FireCo

	Extincteur
	11
	10.52%
	Anaf, Kidde, Sicli

	Echelle de secours
	15
	3.88%
	Kidde, Rollo, Kletter Fix, Saf Escape, Amigo

	Cagoule anti-fumée
	1
	0.55%
	Smoke Hood

	Avertisseur sourd/malentendant
	2
	0.41%
	FireCo, EI

	Coffre-fort ignifugé
	41
	3.33%
	Phoenix, Fire Fighter

	Gaine d’évacuation
	1
	X
	Axel Thoms GmbH


Ces produits visent tous à limiter les risques et dégâts causés par les incendies domestiques. L'entreprise reste à la pointe de l'innovation sur ce marché, qui est encore jeune. En effet le taux d'équipement des logements français en matière de prévention incendie est de moins de 1%, alors que dans d'autres pays européens il est de presque 99% (Suède, Irlande…). La population française commence seulement à se sensibiliser par rapport à ces risques.

Safelincs propose une garantie d'au moins 5 ans sur la plupart de ses produits.    

1.3.3 Méthodes de Vente

Pour des gains d'efficacité, Safelincs adapte ses méthodes de vente à chaque type de produit. La majorité des ventes est réalisée sur la boutique en ligne, et ce notamment pour des produits de petite taille (détecteurs, cagoules, couvertures), mais l'entreprise a également recours à son agence pour la vente de produits plus volumineux (extincteurs, coffres…). Ces produits nécessitent généralement des explications physiques quant à leur utilisation; de plus le client apprécie le fait de visionner et de toucher le produit en mains propres. Les produits exclusifs, tels que la gaine d'évacuation ou encore l'avertisseur pour sourds et malentendants sont souvent prospectés (prospection multiforme) puisqu'ils sont méconnus.

Le principal concurrent de WoodsCo/Safelincs est une entreprise qui s'appelle Comodo qui lui aussi vend par internet.

	Concurrents
	Produits
	Prix
	Commercialisation
	Communication 

	WoodsCo/Safelincs
	Produits visant à prévenir les risques d'incendie
	Détecteurs fumée :  de 18.99€ à 35.00€

Détecteurs chaleur : 32.00€

Détecteurs CO : de 35.00 à 39.50€
	Site internet, agence, et FDV 
	Internet, e-mailing, PLV, presse spécialisée, prospection physique

	Comodo
	Tous types d'alarmes : intrusion, vol, piscine, enfants… et alarmes incendies
	Détecteurs fumée : de 29.75€ à 64.00€

Détecteurs chaleur : 61.00€ 

Détecteur CO : de 65.80€ à 67.50€
	Sites internet : protection-incendie, alarme-piscine, video-securite
	Internet


Nb: Les comparaisons de prix ont été effectuées sur la même gamme de produits


Safelincs présente l'avantage de proposer les mêmes produits que son principal concurrent à des prix 30 à 40% moins chers.

	Description du système d’information de l’unité commerciale



	STAGIAIRE : 

Nom : WOODS

Prénom : CHRISTOPHER
	UNITÉ COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo Sarl/Safelincs

Adresse : 14 Rue de la Chaume des Drus

                58180 MARZY


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

- Commandes via le site internet

- Envoi d’e-mails

- Visites en agence
	-Prise de commande pour professionnels, suivi des commandes, demande de visite d'un commercial.

-Demande d'information sur les produits, demande de devis
	-Réception de l'appel par le responsable commercial, prise de commande.

-Impression des commandes par le responsable logistique

-Réponse par le responsable ou l’assistant commercial (mail ou téléphone)

	Force de vente

- Compte-rendu oral


	Tous types d'information sur les ventes, la clientèle, les actions de la concurrence …


	Réunion chaque matin entre le gérant et le responsable commercial, transmission des informations à l’assistant commercial par téléphone ou e-mail.



	Marché et environnement

- Presse spécialisée

- Visite de salon

- Législation
	Information sur les nouveaux produits, sur les tendances des consommateurs et sur l'évolution du marché.

Visite du salon expo protection

Suivi de l’évolution de la législation
	Lecture par le gérant et le responsable commercial. 

Compte rendu par ces derniers à l’assistant commercial.

	· La majorité des communications entre l'entreprise et ses clients se fait via son site internet.

· Le gérant s’adapte sans cesse à un marché actuellement en évolution. Il suit avec grande attention les évolutions des lois concernant la sécurité contre les incendies, qui font actuellement sujet de débat à l'Assemblée Nationale.


2. Le traitement de l'information

	Système informatique et techniques utilisées.

	Service
	Matériel
	Logiciels

	Le gérant
	1 PC récent connecté à internet + 1 PC portable + 1 imprimante couleur.
	Word, Excel, Outlook Express, Steelcity (administration internet)

	Responsable commercial
	1 PC récent connecté à internet + 1 imprimante couleur
	Word, Excel, Outlook Express, Steelcity, FileMaker Pro

	Commerciaux
	1 PC connecté à internet + 1 PC portable + 1 imprimante couleur
	Word, Excel, Outlook Express, FileMaker Pro.

	Comptabilité
	1 PC portable
	Word, Excel, Outlook Express.

	Responsable logistique
	1 PC récent connecté à internet
	Word, Excel, Outlook Express.

	· Les PC du gérant ainsi que ceux des responsables commercial et logistique sont interconnectés par un réseau local. La connexion internet (ADSL) se fait par un réseau WiFi, ce qui permet aux PC portables d’y avoir accès.

· L’actualisation du site se fait via Safelincs Ltd en Angleterre, qui travaille avec une entreprise spécialisée.


Formation et compétence du personnel :

Gérant : il utilise principalement les logiciels de traitement de texte et Outlook Express pour communiquer avec ses partenaires, mais aussi Steelcity pour l’administration du site.

Responsable informatique et commercial : il a une formation en administration informatique. Etant responsable du relationnel clientèle, il utilise internet afin de communiquer avec celle-ci.

Commerciaux : ils ont tous une formation basique en informatique, ce qui leur permet d'utiliser un PC portable lors de présentations de produits à la clientèle.

Comptable : elle utilise principalement Excel, nécessaire pour la gestion des finances de l'entreprise.

Responsable logistique : il utilise Word pour l'établissement de bons de commande, et internet pour des communications via e-mail avec les transporteurs. Il est formé à la réalisation d'inventaires

	L'analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	Le gérant
	Il est responsable des orientations stratégiques de l'entreprise (élargissement de la gamme, promotions…)
	Il a accès à toutes les informations.

	Le responsable commercial
	Il est chargé de l'animation de l'équipe commerciale, il veille à la réalisation des objectifs fixés par le gérant.

De plus, il valide et transmet les commandes clients au responsable logistique.
	Il a accès à toutes les informations.

	Les commerciaux
	Les commerciaux ont des missions de prospection physique, mais également de suivi clientèle.
	Accès aux informations sur la clientèle.


	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Réunion équipe commerciale
	Organisation de la force de vente : planning de la journée en fonction des objectifs.
	Quotidien

	Réunion gérant/CRIC/responsable logistique
	Bilan de la semaine en cours et fixation d'objectifs à atteindre la semaine suivante.
	Hebdomadaire

	Vu la petite taille de l'entreprise en terme de ressources humaines, la diffusion des informations se fait verbalement et fréquemment, ce qui permet un gain de rapidité dans la communication interne. Les informations entre le gérant, le CRIC et le responsable logistique se diffusent également par le réseau local de l'entreprise.


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	Petite structure organisée reposant sur une diffusion des informations rapide.


	Utilisation d'un logiciel de gestion des stocks afin d'augmenter les performances logistiques de l'entreprise.

L'effectif est pour le moment suffisant, mais un recrutement d'un autre assistant logistique et d'une secrétaire serait judicieux.


Conclusion : 

· Safelincs est une petite structure en pleine évolution, qui doit sans cesse adapter sa stratégie. En effet, avec un marché qui n'est encore qu'au stade embryonnaire, ceci dû aux évolutions législatives dans le domaine de la sécurité incendie, Safelincs doit veiller à ne pas se faire déborder avant l'explosion de la demande.

	FORME PONCUTELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITÉS PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIÉES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLENTÈLE

	STAGIAIRE : 

Nom : WOODS
Prénom : CHRISTOPHER
	UNITÉ COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo Sarl/Safelincs
Adresse : 14 Rue de la Chaume des Drus
                58180 MARZY




	FICHE BILAN

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

	1

         2

3

4

5
	Réalisation d’une opération de prospection physique.

Réalisation d'une opération de prospection téléphonique.
Vente en Agence
Réalisation d’une étude  de satisfaction clientèle.
Création d'un outil d'aide à la vente
	X

 X
	X

X

	   X

	X

   X
X
	X

X

  X
   X
X
	X

X

   X
    X
X


	ACTIVITÉS PONCTUELLES

	INTITULÉ DE LA MISSION
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	Visite FEVAD

Visite CCI


	X


	
	X

X


	X


	X


	X

X




	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FICHE 1 :. Utilisation du fichier client, documentation interne, utilisation de logiciels
FICHE 2 : Utilisations de logiciels, documentation papier, d’informations produit
FICHE 3 : Utilisation de l'outil informatique
FICHE 4 : Création d’un questionnaire, utilisation de Sphinx, du fichier clients.
FICHE 5 : Utilisation de l'outil informatique



	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 : WOODS

Prénom : Christopher
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo Sarl/Safelincs

Adresse : 14 rue de la Chaume des Drus

                58180 MARZY



	Intitulé de la mission :

Réalisation d’une opération de prospection physique
	Période :

02/10/2006 au 16/03/2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S42
	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
	x

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

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

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

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

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	x
	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
	
	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
	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 :

- L'entreprise Safelincs commercialise ses produits majoritairement par les ventes via internet ou l'agence, mais elle a également recours à la prospection, notamment physique, afin de développer son portefeuille de clientèle.

- La clientèle ciblée est majoritairement professionnelle, bien que des missions de prospection auprès des particuliers aient aussi été réalisées.

Degré d’autonomie :

- Une feuille de route est attribuée quotidiennement à chaque membre de l'équipe commerciale. Etant le seul commercial basé sur la région parisienne, j'ai réalisé une grande partie de mes missions de prospection en autonomie, mais, de part la nature du produit, j'ai été amené à démarcher, accompagné d'un autre membre de l'équipe commerciale.

Objectif :

Quantitatif :

-  Rencontrer au moins 10 responsables par jour (peut varier en fonction du produit prospecté) 

 - Obtenir un niveau de retour d'au moins 2%

Qualitatif :

· Le produit que je prospectais le plus fréquemment était un avertisseur de fumée pour sourds et malentendants. Pour cela je démarchais les hôtels afin de leur proposais un dispositif qu'ils ne connaissaient pas. Cependant, j'ai également prospecté des échelles de secours, ainsi que des gaines d'évacuation. 

· L'objectif principal de la mission était de faire connaître un produit, jusqu'alors inconnu, et d'en susciter l'intérêt afin d'obtenir un retour.

Ressources :

Outils utilisés : DeafGard (produit en question), fiches produits. 
Activités réalisées :
- J’ai d’abord reçu une formation théorique par le responsable qui m'a permis de découvrir le produit, ses caractéristiques et ses différentes utilisations.

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

- Une fois la feuille de route remise, il me fallait rencontrer les clients sur le terrain afin de leur présenter le produit, en essayant au mieux d'adapter mon argumentaire et mon élocution à mon interlocuteur.

- Le produit présenté, il m'était possible de proposer divers autres produits en fonction des besoins du client, qui nécessitaient également une présentation.

- Ces points ayant été abordés, il m'était maintenant possible de déterminer un devis précis (selon la fiche tarifaire du produit, remis au préalable par le Responsable commercial) en fonction des besoins du prospect, dans l'éventualité d'une conclusion de vente.

- Un débriefing hebdomadaire a lieu avec le Responsable commercial afin d'analyser les résultats de mes missions de prospection physique.

Résultats :

· Quantitatif : 11 prospects (en moyenne) par jour, avec un taux de retour d'environ 4% (la majorité des ventes issues de cette mission a été effectuée après passage chez le prospect, en prenant contact par email ou par téléphone).

· Qualitatif : l'avertisseur de fumée pour sourds et malentendants a suscité beaucoup d'intérêt chez un grand nombre de prospects, qui ne connaissaient pas le produit au préalable. Le produit était d'autant plus intéressant pour les hôtels cherchant à obtenir le label "Tourisme et Handicaps". 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoin d’utilisation du SIC : Réalisation d’une opération de prospection physique.

Objectif : Prospecter à partir des données collectées pour obtenir de nouveaux contrats en disposant des fiches contact et clients, puis mettre à jour les fichiers à l'aide de FileMaker Pro.

Fonctionnalités : Insertion des fichiers prospect ; qualification de leur potentiel ; accès rapide aux tâches à effectuer pour des rappels importants 

Moyens d’accès : Pour accéder à Outlook, j’ai utilisé un ordinateur équipé de Windows. 

Résultats : Les résultats obtenus sont transmis chaque semaine dans le fichier Contact correspondant aux clients contactés, permettant de rendre compte auprès du Responsable Commercial des activités et des clients les plus intéressants pour notre activité.

Stockage : Les fichiers sont stockés sur le serveur de la société accessible à l'ensemble de l'équipe.

	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : Cette activité a permis  d’obtenir de nouveaux clients et donc de développer l’activité de ma société. Ces prises de contacts me permettent de connaître les besoins et les contraintes des différents clients contactés, dans le secteur spécifique de l’hôtellerie, mais aussi de me 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 techniques concernant le produit.

Au fur et à mesure de la mission, je gagnais en confiance ce qui me rend plus à l'aise lorsque certains prospects posent des questions pointues.
L'aspect humain de l'activité a contribué à me rendre beaucoup plus empathique.
                                                                                                                                                                                               



	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 : WOODS

Prénom : Christopher
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo/Safelincs

                          14 rue de la Chaume des Drus

                          58180 MARZY

	Intitulé de la mission : 
Création d’un Outil d’aide à la vente (brochure d'information produit) 
	Période : 
19 Mars au 20 Avril 2007

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S42
	Les bases de la mercatique
	X

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	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
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	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 : WoodsCo/Safelincs commercialise tous types de produits de protection incendie. Une partie des ventes  a lieu par la prospection. De ce fait des outils d’aide à la vente performants, jusqu'à là encore inexistants de part la récence de l'entreprise, sont nécessaires, d’où l’importance de cette mission. 

Degré d’autonomie : Pour la réalisation de ce projet, j’ai eu une autonomie quasi totale. Mon supérieur n’était là que pour les vérifications.

Objectifs :

Ils étaient les suivants : 

· Créer un outil d’aide à la vente (un catalogue qui soit attractif et vendeur)

· Utiliser celui-ci dans la vente (prospection ou relance) 

· Augmenter notre nombre de devis et de commandes.

· Augmenter notre chiffre d’affaires.

Ressources matérielles : 

· PC

· Logiciel Microsoft Publisher

· Logiciel ADOBE PHOTOSHOP CS

· FileMaker Pro

· Imprimante laser avec papier spécialisé

· Relieur

Activités réalisées : 

La préparation : 

Cette première étape est indispensable car c’est elle qui définie le projet. J’ai avant toute chose réalisé un diagramme de GANTT pour répartir les tâches.  Elle m’a permis de montrer à mon patron plusieurs de mes idées pour le nouveau catalogue. Pour cela, j’ai réalise des recherches sur le produit (ici une gaine d'évacuation) ainsi que sur les techniques de présentation (en consultant d'autres brochures). J’ai alors pu proposer des maquettes de brochure à mon supérieur avec une grille de notation associée. Au bout de quelques présentations, le projet a été validé

La mise en place du projet: 
Elle a été très rapide à partir du moment ou l’idée du catalogue était définie. Il s’agissait de créer des pages respectant le sens de lecture et la précision d’informations nécessaires à la vente (donc des aspects techniques) mais suffisamment bien agencés pour demeurer accrocheuse et vendeuses. J’ai alors pu  passer à a réalisation de la brochure sur logiciel. Cette partie n'a duré qu'une semaine, puisque la brochure ne faisait que quelques pages.

La réalisation sur papier :
J’ai imprimé un premier exemplaire sur papier brouillon que j’ai présenté à mon supérieur. Après son accord, profitant du matériel à ma disposition, j'ai imprimé sur un support de qualité, une brochure test que j'ai ensuite relié. Après vérification de mon responsable et du directeur, j'ai procédé à l'impression de 100 exemplaires que j'ai ensuite reliés.

Utilisation en terme de mercatique directe 

Ce catalogue a été apprécié par l'équipe commerciale. De ce fait, j’ai décidé de l’utilise pour la VAD. Dans ce cas, j’ai crée les outils d’accompagnement (le publipostage réalisé selon la méthode AIDA), j’ai lors  imprimé les lettres via  le logiciel FileMaker Pro avec directement les noms et adresse des clients auxquels j’envoyais le catalogue. C’est-à-dire à environ 80 sociétés. Pendant cette campagne (la distribution a eu lieu par la poste) j’ai effectué un relevé des retours pour décider d’une éventuelle relance (qui n’a pas été nécessaire) 
Résultats :
Sur les 80 catalogues envoyés, j’ai eu :

· 7 demandes de devis

· 1 commande de produit

1 nouveau client soit un CA de18500€.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

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

· Création d’une brochure d'information.

Il a été nécessaire d’utiliser le SIC pour collecter des informations sur les produits ( d’après des documentations fournisseurs format papier disponibles en agence), pour stocker les informations sous format  Photoshop et les exploiter via l’utilisation de FileMaker. 
· Résultat (s) obtenu(s) :

 Une brochure récapitulative de la gaine d'évacuation sous format papier avec le fichier source stocké sur le réseau, des publipostages ayant permis des retours clients. 

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

· Origine :

Les documentations papier pour les produits, le fichier sous FileMaker pour les clients

· Mode d’accès :
L’accès aux documentations était libre en agence, l’accès à FileMaker libre sur le poste du commercial 

· Traitement :

J’ai stocké les documents produits sous format Photoshop et fusionné les adresses clients avec les publipostages. 
· Ressources mobilisées (matérielles, logicielles, etc.)

Catalogue fournisseur PC, Logiciel ADOBE PHOTOSHOP CS, FileMaker Pro, Imprimante, Imprimeur et relieur

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

Logiciel  1 : ADOBE PHOTOSHOP CS : fonction saisie de l’information, mise en page et impression
· Logiciel  2 : FileMaker Pro

Fonction recherche clients, fonction fusion, fonction impression 

· Contrôle, stockage et diffusion des résultats :

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

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : 

L’entreprise dispose à présent d’un nouvel OAV exploitable par la force de vente et dont le taux de retour dans le cas de cette première expérience prouve l’intérêt. 

Bilan personnel : 

Cela  m’a permis de développer mes connaissances en informatique, mais aussi en gestion du temps, car il fallait que je respecte les délais. 



	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 : WOODS

Prénom : Christopher
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo Sarl/Safelincs

Adresse : 14 rue de la Chaume des Drus 

                58180 MARZY

	Intitulé de la mission : 
Réalisation d’une opération de prospection téléphonique
	Période : 
16 Octobre 2006 au 06 Avril 2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	X

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

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	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
	X

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	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 : Safelincs est une société qui commercialise ses produits à distance, notamment par le biais de la prospection. Cherchant à renforcer sa place sur le marché de la sécurité incendie, l'entreprise désire étendre son activité dans les départements avoisinants dans un rayon de 200 Km, en développant des partenariats avec des sociétés spécialisées dans le secteur du bâtiment. La prise de contact par entretien téléphonique a été jugée la plus appropriée par la direction pour ce type de mission. 

Degré d’autonomie : J’ai réalisé cette tâche seule  en organisant mon travail en fonction des impératifs d’activité du groupe  et des autres actions. Je disposais de l’assistance technique du responsable commercial. 

Objectifs quantitatifs : 

Il s’agissait d'effectuer 20 appels téléphoniques quotidiens (soit 60 appels par semaine) pour envisager 5 rendez-vous hebdomadaires pour aboutir à 5 partenariats par mois. 

Objectifs qualitatifs :

Cibler les entreprises du bâtiment, en particulier les sociétés d'électricité générale, et les sociétés de construction de bâtiments finis en leur proposant prioritairement les systèmes d'alarme, l'objectif de cette prospection n'étant pas de vendre un produit au téléphone, mais d'aboutir à 

un partenariat avec l'entreprise en question.

Ressources matérielles : 

Un ordinateur avec accès internet, un téléphone. 

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’étaient les sociétés proposant l'installation de systèmes d'alarme aussi bien d'intrusion, de dégâts des eaux que d'incendie, celles-ci étant plus susceptibles d'être intéressées par les produits prospectés. S’agissant d’une cible spécifique, il m’a fallu intégrer des arguments techniques, et disposer d’informations et de documentations sur les systèmes d'alarme que nous proposons. 

J’ai aussi préparé les outils d’aide à la vente : fichiers clients,  informations sur la clientèle, GET. 

2- CONDUIRE L’ACTION VENTE 

j’ai respecté la méthodologie suivante

Prise de contact : Elle passe par

· Le sourire (il s’entend au téléphone)

· La présentation (pour rassurer l’interlocuteur)

· La validation de son identité et de son poste

Découverte des besoins : Elle passe par 
· 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.

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

· La reformulation (qui consiste à synthétiser les demandes de la clientèle avant d’argumenter)

Argumentation :
J’utilisais la méthode synthétisée par le sigle CAP (caractéristiques du produit, avantages, preuve). Dans le cas du système d’alarme, je bénéficiais d’un produit présentant de nombreux avantages par rapport aux autres systèmes existants : détecteur d’incendie, d’intrusion et de dégât des eaux exclusif sur le marché commercialisé à un prix très attractif.
La demande étant spécifique, je demandais un rendez-vous entre la société concernée et le directeur.

En cas d'impossibilité de rendez-vous, je proposais d'envoyer de la documentation sur le produit, ainsi que sur notre entreprise, par email (pour des raisons financières). Au terme d'un délai de 2 semaines, je procédais à une relance.

Résultats 

Quantitatif : La mission ayant été réalisée sur un total de 23 semaines, 948 appels téléphoniques ont été effectués sur 1380 de prévus, 44 rendez-vous ont été obtenus  qui ont débouché sur 17 partenariats.

Qualitatif : La majorité de la cible a été méfiante, montrant peu d'intérêt pour le produit.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

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

· Prospection téléphonique.

 Il a été nécessaire d’utiliser le fichier client existant pour pouvoir faire une prospection sensée. Cela ma 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
Résultat (s) obtenu(s) :
J’ai obtenu 44 fiches de prospection  et enrichi le fichier client de 17 nouveaux clients.  

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

· Origine :

Les documents internes et/ou externes étaient sous forme de catalogue, manuel, etc. et  les traitements des informations informatiques via FileMaker Pro.
· Mode d’accès :
 L’accès à la documentation et au fichier informatique FileMaker Pro s’effectuait librement en agence, et la base de données pour les archives.

· Traitement :
J’ai dû faire des recherches d’archives manuellement, mais aussi via la base de données interne.

· Ressources mobilisées (matérielles, logicielles, etc.)

Pour cette mission j’ai dû utiliser un PC avec accès Internet, Fax, téléphone et le catalogue. 

Logiciel FileMaker Pro, Entourage.

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

· Logiciel  1 : FileMaker Pro 

Fonction recherche clients, fonction fusion, fonction impression

· Logiciel  2 : Entourage

Fonction de publipostage, il est relié en réseau, accès par tout le staff commercial, et par la direction.

 Contrôle, stockage et diffusion des résultats :

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

Tout est contrôlé par le tuteur, puis archivé dans la base en réseau. 

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : cette activité a montré qu’une action de prospection en proposant un avantage concurrentiel majeur (ici un système combinant détection d'incendie, d'intrusion et de dégât des eaux) peut permettre de se différencier de mener une stratégie concurrentielle offensive latérale. Toutefois, la notoriété fragile ainsi que la récence de l’entreprise sont des freins importants à la conclusion de contrats.

Bilan personnel : Par le biais de cette mission, j'ai découvert que la prospection se doit de respecter une méthodologie rigoureuse dans l’approche des clients afin d’obtenir un certain degré d’efficacité.



	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 : WOODS

Prénom : Christopher
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo Sarl/Safelincs

Adresse :          14 Rue de la Chaume des Drus

                         58180 MARZY



	Intitulé de la mission :
 Vente en Agence
	Période : 
du 10 octobre 2006 au 20 avril 2007

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	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
	
	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
	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
	X

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :  De part la nature des produits, Safelincs commercialise également par le biais de son agence, localisée à la même adresse que le siège. Le rôle du commercial est alors d’orienter les ventes. D’où l’importance de ma mission.
Degré d’autonomie : Cette vente se fait en totale autonomie, après une formation spécifique des produits, des techniques de vente et de l’outil informatique.
Objectif : Accueil et fidélisation  de la clientèle par la réponse à ses besoins. Objectif de réaliser un quart du CA annuel.
Ressources: Support catalogues et présentoir de produits (extincteurs, coffres). Outil informatique où sont stockés les références des gammes.
Activités réalisées : Pour cette mission, j’ai suivie les  étapes suivantes :
 Prise de contact :
Lors de cette étape il est nécessaire de respecter la règle des 4x20

- 20 premier mots ; il ne faut pas poser des questions ouvertes Ex : comment puis-je vous aider ?

- 20 premières secondes : l’ambiance de l’acte de vente est liée à l’approche de la clientèle

- 20 premiers gestes : la gestuelle, la démarche est capitale pour créer une ambiance détendue

- 20 premiers cm du visage : il est nécessaire de regarder le client et de sourire

Questionner le client pour découvrir le besoin :
Pendant ce questionnement, il est nécessaire de pratiquer l’écoute active et déterminer les motivations subjectives du client : la sécurité, la nouveauté, le confort, l’argent, la sympathie.  
Je posais ensuite des questions d’exploration sur les besoins, la situation actuelle, et les attentes. Des questions d’orientation pour diriger sur les demandes. Enfin, je posais des questions de reformulation. 

L’argumentation :
Je menais un argumentaire avec un minimum de5 arguments sous la forme CAP  pour répondre au mieux aux attentes de mes clients 

« C »pour caractéristiques du produit : les caractéristiques du produit servent à argumenter au prés des clients les points positifs du produits. 

Exemple : les caractéristiques des extincteurs (A, B, C) en fonction du type de feu
 Les caractéristiques que j’indique pour chaque produit sont à peu prés les même pour chaque client mais j’essaye avant tout de donner celles qui intéresse le client avec l’aide des questions poser au début de l’argumentation.

« A » pour avantages clients : tout en donnant les caractéristique j’argumente en donnant ce que va lui apporter ce produit là. En sachant que le produit choisi par moi l’est suivant les besoins du client.

Exemple : Un système d’alarme incendie/intrusion/ dégât des eaux présente l’avantage d’une triple détection pour le client
« P » pour preuves : dans cette étape je lui place le produit dans les mains afin de lui permettre la personnalisation et lui expliquer les qualités de tel ou tel produit (petits extincteurs, détecteurs), quand au toucher, à l’utilisation, à la résistance... Mais j’apporte aussi de la documentation  pour appuyer mes dires, grâce aux fiches techniques. 

Le traitement des objections :
Réelles et fondées : le produit proposé ne correspond pas à ce qu’attend le client. 

 Prétexte : Ces objections n’ont pas de fondement objectif. Ex : « il faut que je réfléchisse… »

Dans ce cas là, il s’agit de percevoir la nature de l’objection réelle (bien souvent la crainte de la nouveauté ou la peur de la dépense) et de rassurer le client à ce propos en débutant une phrase du type : si vous voulez dire par là

TECHNIQUES

OBJECTIFS

Boomerang

Transformer l’objection en argument

Effritement

Diminuer la force de l’objection en posant une suite de questions

Ecran

Montrer que l’objection a été enregistrée et qu’il y sera répondu un peu plus tard

Témoignage

Faire référence à l’expérience d’autres clients

 La conclusion de la vente :
- si le client hésite : dans ce cas je lui demande quelle chose le fait hésiter. J’écoute les objections du client et j’y réponds en utilisant des arguments. Je l’aide  à trancher « vous avez pris votre décision ? »

- si le client se décide à acheter : je saisis  le moment opportun pour revenir sur le ou les produits complémentaires (piles lithium, supports…) dont je lui ai parlé pendant l’argumentation. Si le client me dit qu’il veut réfléchir, j’utilise la technique du ballon : l’avantage qui disparaît si la décision n’est pas immédiate. Je n’oublie pas de fidéliser le client en sollicitant son achat, le remercier pour celui ci et l’appeler par son nom pour montrer notre attention pour lui. Car il faut savoir que la chose que le client va se souvenir en dernier c’est de son dernier instant dans l’agence, donc le moment de son départ.


Résultats : L’objectif de réaliser un quart du  CA annuel est atteint, soit plus de 105 000 euros, le reste étant du renouvellement de contrat ou des contrats obtenus par la prospection physique. 








	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Type d’utilisation du sic 

Présentation sur le stand de dossiers déjà réalisés contenus dans mon PC et enregistrement des contacts dans Outlook pour la relance future.

Fonctionnalités utilisées : Dans Outlook, j’ai utilisé les fichiers Contacts pour enregistrer les informations recueillies et dossiers enregistrés contenant des aperçus de nos réalisations précédentes.

Moyens d’accès : Pour accéder à Outlook, j’ai utilisé un ordinateur équipé de Windows
Résultats : création de fichiers clients pour la relance de ceux-ci.

Stockage : Les fichiers sont stockés sur FileMaker Pro. On peut y accéder par  un compte utilisateur

	Auto évaluation

	 Bilan professionnel : 

Cette activité a permis de  montrer que la vente en agence n’est pas simplement destinée à vendre mais aussi à la fidéliser la clientèle On ne cherche pas simplement à vendre mais à faire revenir le client pour ses besoins futurs.

Bilan personnel :

Personnellement j’ai pu noter que l’efficacité d’un acte de vente est liée au respect d’un enchaînement des étapes et d’une méthodologie rigoureuse.



	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 : WOODS

Prénom : Christopher
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo Sarl/Safelincs

                           14 Rue de la Chaume des Drus

                           58180 MARZY

	Intitulé de la mission : 

Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle
	Période : 

12 février au 21 février 2007

	COMPETENCES MISES EN OEUVRE
	SAVOIRS ASSOCIES MOBILISES

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	X

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

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	ANALYSE SYNTHETIQUE DE LA MISSION

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

	Contexte :

J’ai été amené à réaliser pour Safelincs une étude de satisfaction auprès de ses clients ayant récemment commandé via la boutique internet, afin de déterminer leurs sentiments vis-à-vis de leur achat (produit, clarté du site web, délais de livraison…). Cette étude se justifie car plusieurs clients nous ont fait part de leur mécontentement par rapport au délai de livraison de leur produit, tandis que d’autres ont signalé des disfonctionnements au niveau de certains produits.

 Degré d’autonomie :

Pour l’élaboration des questionnaires de l’étude j’ai été seul, et j’ai du les soumettre à mon responsable. Pour l’administration, nous étions une équipe de 3 commerciaux.
Objectif :

●  Avoir un échantillon de 285 clients 

         Connaître leurs attentes au niveau des produits, du web shop et de la livraison.

●  Mesurer le degré de satisfaction de la commercialisation des produits.

La seconde partie de l’étude porte sur la réalisation de la prestation par nos fournisseurs, comprenant le respect des dates de livraisons, la qualité du produit et l’attente du même produit que celui vu sur le salon.

Ressources :

Outils utilisés : PC avec accès Internet, pack Office, FileMaker Pro, fiches produits et téléphone 

Mon échantillon était donc déterminé par l’ensemble des clients ayant passé commande sur le site au cours du mois de janvier ; il y en a eu 546.

1 Echantillonnage 

a) Détermination de la taille de l’échantillon : Disposant d’une liste de la population mère, j’ai utilisé la méthode statistique (n= t².PQ/E²) où n = échantillon, p proportion des gens qui ont les caractéristiques que l’on souhaite observer, q = degré d’homogénéité, e = erreur maximale acceptée. Ici j’ai choisi p=0,5, et e = 4% (sondage commercial). On obtient un échantillon exhaustif qui une fois réduit ramène l’échantillon à 285 unités de sondage

b) Prélèvement de l’échantillon : j’ai utilisé la table des nombres au hasard via EXCEL

2 Le questionnaire 

a) Choix de la méthode d’administration : Différentes méthodes étant possibles, il a fallu faire un choix raisonné pour adopter la méthode la plus appropriée. Ici j’ai réalisé ce questionnaire par la méthode  par téléphone où chaque questionnaire a été administrée de manière orale et je notais moi-même les réponses sur papier en fonction de réponses de mon interlocuteur.

b) Rédaction du questionnaire :

J’ai rédigé celui-ci en reprenant les bases suivantes (introduction, corps, conclusion). Pour cela j’ai utilisé le logiciel Sphinx.

c) Validation : 

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

d) Administration et dépouillement : 

J’ai réalisé un planning d’administration et de dépouillement afin de procéder aux analyses par tri à plat et croisé.

e) Rapport :

J’ai rédigé un rapport d’étude remis à mon responsable qui a permis de suivre les recommandations des clients. 

Résultats : 

Les taux de satisfaction précis étaient de 86%  et cette étude a démontrée les points forts et les points faibles : 

-les fournisseurs ne respectent pas toujours les délais de livraison des produits.

-certains produits (détecteur de CO FA en particulier) présentent des disfonctionnements au moment de l’installation.

-le site est très apprécié pour sa simplicité de navigation, et pour la quantité d’informations sur chaque produit.

Recommandation : 

Il serait judicieux de connaître les origines des problèmes liés aux détecteurs de monoxyde de carbone Fire Angel : le choix d’un modèle de remplacement pourrait être introduit dans la gamme. Par ailleurs, les stocks d’alerte doivent impérativement être augmentés afin de minimiser les problèmes liés aux délais de livraison. Enfin, il faut tenir compte des appréciations positives concernant le site internet afin de garder cette simplicité de navigation qui contribue à la vente des produits sur internet. 



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoins: Réaliser une étude de satisfaction (collecter des donnes sur la population mère et utiliser Sphinx)

OBJECTIF: Collecte d’informations sur les besoins des clients de l’unité commerciale au niveau de la satisfaction vis-à-vis  des produits et de leur livraison. 

Analyse des questionnaires et exploitation des résultats

Fonctionnalités:

FileMaker Pro : accès aux données sur les clients du web shop


Excel : tableau récapitulatif des produits promotionnels et des adhérents (fonction base de données) 

                         
Word : création d’un rapport  suite au questionnaire Sphinx pour la création, le dépouillement et l’analyse du questionnaire 

Résultat:  - Enrichissement du fichier clients
           -  Liste de recommandation proposée avec tableau de diagnostic

                    - Compte rendu diffusé auprès de la direction

Stockage: -Contrôle du  questionnaire par le commanditaire 

                    - Stockage des résultats dans la base de données de l’unité commerciale

                    - Un bilan de l’étude a été remis au commanditaire 

	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel :
Cette étude a permis de démontrer que la fidélisation de la clientèle passe par la mesure régulière et l’adaptation de la méthode commerciale au retour d’information. 

Bilan personnel :
Personnellement  j’ai pu mesurer l’importance de respecter une méthodologie rigoureuse dans la collecte d’information afin d’opérer les modifications demandées par client.



	FORME PONCUTELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITÉS PONCTUELLES ET DES MISSIONS

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

	STAGIAIRE : 

Nom : WOODS 

Prénom : Christopher
	UNITÉ COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo Sarl/Safelincs
Adresse : 14 Rue de la Chaume des Drus

                58180 MARZY


	FICHE BILAN

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

	1

2
	Organisation d’une réunion d’information commerciale.

Organisation et tenue d’un stand lors d’un évènementiel.
	X

X
	
	X

X
	X

X


	ACTIVITÉS PONCTUELLES

	INTITULÉ DE LA MISSION
	C12
	C21
	C63
	C64

	Participation à un brainstorming

Participation à un séminaire
	X

X
	X
	X

X
	X


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FICHE 1 : Utilisation des comptes-rendus des réunions, documentations papiers et archives, utilisation de logiciel.

FICHE 2 : Utilisation de logiciel, communications avec l’entreprise au Royaume-Uni, obtention de contacts.



	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 : WOODS

Prénom : Christopher
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo Sarl/Safelincs

Adresse : 14 Rue de la Chaume des Drus
                                     58180 MARZY             

	Intitulé de la mission : 

Organisation d’une réunion d’information commerciale.
	Période :  

26 février au 5 mars 2007

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	X
	S42
	Les bases de la mercatique
	X

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	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
	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
	
	S425
	L’évaluation des performances
	

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte : WoodsCo est une société de protection incendie. Cette dernière souhaite organiser une réunion avec les commerciaux et les dirigeants pour aborder plusieurs points stratégiques pour savoir qu’elles sont les différentes manières de faire évoluer le chiffre d’affaires ainsi que le nombre de ses clients, suite à l’étude de satisfaction

Degré d’autonomie : Ayant fait certaines recherches au préalable j’ai donc effectué une majorité de la mission avec une autonomie prononcée, tout en étant secondé  par mon supérieur pour les aspects matériels. 

Objectifs

Ils étaient les suivants : 

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

- Prendre une décision concernant les stratégies commerciales.

- Informer l’ensemble du personnel des dernières données concernant chacun de nos produits. 

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

J’ai eu aussi à utiliser le matériel nécessaire pour la réunion pour la prise de note, un tableau pour noter les différentes décisions.

Activités réalisées : 

La préparation de la réunion :  

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

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

La convocation : 

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

La salle de réunion : 

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

Animation de la réunion :

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

Après  la réunion : 

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

Résultats : 

L’ensemble du personnel a été informé de l’évolution de la situation, notamment par rapport aux relations avec Safelincs Ltd au Royaume Uni . Cela a permis d’être plus attentif aux attentes de nos fournisseurs et à l’évolution des ventes de nos produits. 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoin d'utilisation du système d'information commerciale :

· Organisation d’une réunion.

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

· Résultat (s) obtenu(s) :

L’ensemble de notre personnel était présent à la réunion, ce qui a permis à l’entreprise de faire passe ses messages en une seule fois et de faire participer toutes les personnes. Par la suite cette réunion a permis d’obtenir de meilleurs résultats à la vente.

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

· Origine :

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

· Mode d’accès :
Accès libre au serveur de l’entreprise, Données archivées ou disponibles dans la base de données.
· Traitement :
J’ai effectué des recherches manuelles pour les archives, informatiques dans la base de donnée interne et j’ai dû faire un petit dossier pour la réunion.

· Ressources mobilisées (matérielles, logicielles, etc.)

Un PC récent avec accès Internet, Fax, téléphone, catalogue, papier et stylos pour la prise de note, tableau à feuilles, etc.
· Fonctionnalités du (des) logiciel (s) mises en œuvre :

Logiciel  1 : FileMaker Pro 

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

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

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

	Auto Evaluation

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

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



	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 : WOODS

Prénom : Christopher
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : WoodsCo Sarl/Safelincs

Adresse : 14 Rue de la Chaume des Drus 

                58180 MARZY

	Intitulé de la mission : 
Organisation et tenue d’un stand lors d’un évènementiel.
	Période : 
du 7 au 10 novembre 2006

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	X
	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
	

	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
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	 Contexte : Afin de renforcer sa notoriété sur le marché de la sécurité incendie, Safelincs désire participer au salon Expo Protection, un évènementiel où seront présent de nombreux acteurs de ce marché. 
Degré d’autonomie : Pour ces trois jours de salon mes supérieurs m’ont laissée animer le stand et vendre lors de celui-ci ainsi que participer à la préparation préalable

Objectifs, 

Ils étaient les suivants : 

- Avoir 150 contacts  pour développer un fichier 

- Animer l’équipe  

- Mettre en évidence les atouts de la  société.

Ressources matérielles : Sur place j’avais a disposition des plaquettes concernant toutes les activités du groupe (en français et en anglais) , des produits dont certains m’ont été envoyés depuis le Royaume-Uni et des fiches sur chacun de mes produits..
Activités réalisées : 

La localisation du stand : 

Chaque groupe de stand correspond à un rassemblement d’entreprise par catégorie. Mon stand  se  situait à l’un des quatre angles de celui-ci, ce qui me permettait d’avoir une place stratégique, car j’avais vue sur différentes allées et donc cela  me permet de voir et d’être vu. La proximité des restaurants et des toilettes, car je suis au croisement des allées qui vont en direction de ces lieux.

La mise en place du stand:  

Pour organiser un espace de 12 m2 il est nécessaire d’avoir une mise en place rigoureuse et fonctionnelle. Pour cela, j’ai disposé ma vitrine à la limite de mon stand à l’endroit où il y a le plus de passage. Sur trois étagères nous avons disposés quelques uns de nos produits, sur une table, nous avons disposé les catalogues en éventails pour une meilleure visibilité. En ce qui concerne la table nous l’avons centré et fait en sorte que cela donne une impression d’intimité lorsque le nous sommes en pleine discussion avec de potentiels clients. Le planning de l’équipe a été simple à mettre en place, sachant qu’il suffisait que mon collègue et moi devions être, présents 15min avant l’ouverture du salon, 8h45, pour finir à  partir de 18h30 pour ranger certains produits susceptibles d’être copiés.

 L’animation du stand:

 Pour animer le stand de la société, plusieurs affiches ont été mis en exposition avec les différents produits de l’entreprise. Le directeur et le responsable commercial étaient bien entendus présents, en cas de client potentiel majeur. En ce qui concerne l’argumentation, il fallait surtout que j’amène l’intéressé à m’expliquer ses besoins pour qu’en suite  je le dirige vers mes supérieurs pour qu’ils argumentent et mettent en avant les différents avantages des produits de la société. Si ce dernier avait réussi, l’intéressé revenait vers moi pour que je prenne toutes les informations le concernant (carte de visite, etc.) mais aussi que je lui donne celle de mes supérieurs ou si vraiment je voyais que cela pouvait déboucher sur un contrat, je le mettais directement en contact avec eux.

Après le salon: 

Nous avons dû démonter le stand (seulement les affaires que j’avais apportées). Lors d’une réunion avec mes supérieurs, il nous fallait exposer oralement les différents points positifs et négatifs du stand pour une future amélioration, transmettre les multiples cartes de visite que j’avais recueillies que j’avais triées par ordres de priorité selon l’attente des potentiels clients vu sur le salon. 

Résultats : À la fin des quatre jours de salon, j’ai réussi à accumuler 114 cartes de professionnels qui étaient susceptibles d’être intéressé pour  passer des contrats avec la société que je représentais, mais il y a eu aussi trois gros contrats qui ont été signés environ une quinzaine de jours plus tard.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

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

· Organisation et action de vente sur le stand

· Objectif : 

Avoir des contacts pour développer un fichier.

Mettre en avant les atouts de la société.

· Résultat (s) obtenu(s) :

Obtention de contacts pour d’éventuels rencontre et par la suite mise en place de contrats.

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

· Origine :

C’est le plus grand salon de sous-traitance industrielle. Il est donc normal d’être présent

· Mode d’accès :

Nous avons accès a ce salon grâce à l’entreprise au Royaume-Uni. C’est là-bas que toutes les étapes visant le bon déroulement du salon sont traitées.

· Traitement :

 Toutes les étapes administratives sont traitées en Roumanie et le stand est offert par la collectivité locale. Cela lui permet de faire sa publicité.

· Ressources mobilisées (matérielles, logicielles, etc.)

PC, boite mail Safelincs.fr, plaquettes des activités  du groupe, des produits que l’entreprise fabrique, etc.

Mails avec la personne avec qui j’étais en contact au Royaume –Uni.

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

· Logiciel  1 : Serveur Safelincs.fr

Ma boite email est indispensable pour communiquer avec les bureaux du marketing qui se trouve au Royaume-Uni (Alford, dans le Lincolnshire).

· Contrôle, stockage et diffusion des résultats :

Sachant qu’il n’y a aucun représentant roumain sur le stand mon collègue et moi même avions été amenés à faire une pochette avec toutes les cartes de visites, puis faire un rapport oral lors du débriefing à la fin du salon le vendredi 10 novembre.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : 

Cette mission était fondée sur la connaissance des produits et  sur les différentes méthodes de communication pour être crédible lors des entretiens avec  les professionnels présents sur le salon.

Bilan personnel : Cela m’a permis de contrôler mes émotions à l’oral, à m’affirmer et à développer mes connaissances du terrain.
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Dans cette zone se situent divers concurrents qu’ils soient directs :


Elitincendie


ou indirects 


(grandes surfaces spécialisées) :Leroy Merlin


Castorama


Mr Bricolage 











