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N° de Matricule* : M31209 4853

NOM : SOORS

Prénom : Julien
	Date de passage* :   28/06/2008
	Heure de passage* : 12H45

	Établissement d’affectation* :     ( CFA Stephenson PARIS

·  Lycée St Exupéry 

· CRETEIL

·  Lycée G. Braque ARGENTEUIL

·  Lycée Parc de vilgenis MASSY
	( Lycée Bergson PARIS

( Lycée Paul Eluard St DENIS

( Lycée E. Mounier CHATENAY


* Informations communiquées sur votre convocation début avril 2008
Présentation du dossier : cochet obligatoirement la case à votre statut et indiquer d’une croix les documents figurant dans votre dossier.
	                                   ( CANDIDAT SCOLARISÉ                                    ( CANDIDAT EX-SCOLARISÉ 

( CONGÉ INDIVIDUEL DE FORMATION              ( CANDIDAT STAGIAIRE DE LA FORMATION A DISTANCE (CNED…)

	Votre dossier devra comporter dans l’ordre suivant :

( Partie contrôle du dossier :

       ( certificat de stage ACRC validé par le formateur et le tuteur (Annexe 4)

       ( attestation de conformité validé par le formateur et le tuteur (Annexe 5)

       ( attestation de positionnement dans le cas d’aménagement de la durée du stage

( Partie support du dossier


	( CONTRAT D’APPRENTISSAGE / PROFESSIONNALISATION

( EX-CONTRAT D’APPRENTISSAGE / PROFESSIONNALISATION  ( CANDIDAT CONTRACTUEL DE LA FORMATION A DISTANCE (CNED…)

	votre dossier devra comporter dans l’ordre suivant :

( Partie contrôle du dossier :

      ( attestation (s) de réalisation de contrat validée (s) parle formateur et l’employeur (Annexe 23)

      ( attestation de conformité validée par le formateur et le tuteur (Annexe 5)

( Partie support du dossier


	( EXPERIENCE PROFESSIONNELLE ( CANDIDAT DE LA FORMATION A DISTANCE DISPENSÉ DE STAGE (CNED…)

	Votre dossier devra comporter dans l’ordre suivant :

( Partie contrôle du dossier :

       ( attestation (s) de réalisation de contrat attestant une activité en qualité de salarié à temps plein pendant 6 mois au cours de l’année précédant l’examen ou à temps partiel pendant un an au cours des deux années précédent l’examen dans le secteur de la distribution des produits et des services (Annexe 23)

       ( attestation de conformité validée par l’employeur (Annexe 5)

( Partie support du dossier 
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Partie « Contrôle du dossier d’ACRC»


ATTESTATION DE REALISATION DE CONTRAT

	· STAGIAIRE :

NOM : SOORS

PRENOM(S) : Julien

Né(e) le : 04/12/1987 à Paris 14



	ENTREPRISE :

RAISON SOCIALE : LOXAM

NUMERO SIRET : 
	SIGNATURE du responsable attestant les informations ci-dessous (date + cachet) :


	· ATTESTATION DE REALISATION DU CONTRAT : du 11/12/2006 au 31/08/2008

· LIEU DE REALISATION DU CONTRAT (UNITE COMMERCIALE) :
· NOM : LOXAM                   ADRESSE : DUREE DE LA PRESENCE EN ENTREPRISE (semaines) : 89 semaines

· NATURE DU CONTRAT :

Apprentissage ( -  Professionnalisation (  - Autre ( (préciser) ………………………………….

	


	ETABLISSEMENT DE FORMATION :

NOM : NUMERO 


	 SIGNATURE du responsable (date + cachet) :

















Annexe 5


ATTESTATION DE CONFORMITE DU DOSSIER D’ « «A.C.R.C »

	STAGIAIRE :

Nom : SOORS

Prénom : Julien


	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LOXAM

Adresse : Port



	Relations clientèle

(1)
	Management opérationnel de l’équipe commerciale (1)
	Fiche Bilan N°
	Intitulé de la mission

	X

X

X

X

X


	X

X
	1

2

3

4

5

1

2
	Vente en agence

Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle

Prospection téléphonique

Organisation d’un inventaire

Organisation des promotions Négoce et Location

Organisation d’une réunion commerciale

Participation à la formation d’un nouvel employé

	Relations clientèle

(1)
	Management opérationnel de l’équipe commerciale (1)
	Nature de l’activité ponctuelle

	X

X

X

X

	X

X

X

X
	1

2

3

4

1

2

3

4
	Prise de commande clientèle

Gestion stock


Magasinage

Traitement litiges, avoirs

Rencontre avec le chargé du recrutement

Rencontre avec le responsable commercial du secteur

Organisation des « 40 ans Loxam »

Réunion de débriefing


	CERTIFICATION DE L’ENSEMBLE DES MISSIONS ET ACTIVITES FIGURANT SUR CE DOCUMENT



	Nom et signature du tuteur 

+ cachet de l’entreprise
	Nom et signature du formateur

+ cachet de l’établissement de formation

	
	


(1) cocher le domaine concerné par la mission ou l’activité ponctuelle


Partie « Support de l’épreuve d’ACRC »


1-DESCRIPTIF DE L’UNITE COMMERCIALE *LOXAM*

1.1) Contexte géographique
1.1.1 Zone de chalandise 

Loxam est n° 1 de la location matériel en Europe. 

Nous allons définir deux zones, la première de chalandise et la seconde de suivi client. La première étant très restreintes dû à la proximité de nos agences (comme Loxam Porte d’Asnières, Herblay, Nanterre, et St Denis). La deuxième étant le suivi client  est représente sur cette carte dans son ensemble.

Le Port de Gennevilliers, ainsi que ses alentours, ont la plus forte concentration de société de TP. Y sont réunis plusieurs centrales à enrobés et à graves, ainsi que tous les composites arrivant par péniches .On y trouve les plus gros clients TP avec leurs dépôts. 

Nos principaux concurrents sont Kiloutou, Hertz Equipement,  Bergerat Monnoyeur (Caterpillar), Loueurs De France, Laho Equipement, Serre Et Ansot, Regis Location. Il fait savoir que toutes ces agences concurrentes se situant dans le Port, sont celle qui réalise les meilleurs chiffres de leurs entreprises, tout comme  celle de Loxam.

1.1.2 Analyse de la clientèle
  Profil de la clientèle 

	                             CSP
	              %

	TP (Travaux publics + routier)
	            70 %

	Bâtiment 
	Gros Œuvre
	              7 %

	
	Second Œuvre
	              8 %

	Industrie
	              5 %

	Espace vert
	              5 %

	Divers
	              5 %  


1.2) Contexte organisationnel

     1.2.1 Horaires d’ouverture
L’agence peut être décomposée en deux zones, la première étant la zone  de location (95% de la surface) et la seconde, la zone  de vente (5% de surface), dédiée a la vente dîtes de Négoce, type Equipement de Protection Individuelle (EPI), de consommables et de matériel. Le métier principal de Loxam étant la location.

Nous sommes ouvert du lundi au vendredi de 7H00 à 12H00, puis de 13H30 à 18H30. Ces horaires sont aménagés en fonction des horaires de travail  de nos clients, particulièrement ceux du bâtiment et des travaux publics. (= TP)

  1.2.2 Fonctionnement de l’équipe commerciale
A) Réseau auquel appartient l’entreprise
	Holding Loxam:

Centrale Parc - 8, Avenue Sully Prud'homme
   92293 - CHATENAY MALABRY


                             (

                                              (                                                                 (
	Pôle généraliste (en France) :

Composé de 3 groupes : Loxam Rental, Loueurs de France, Serre & Ansot, Laho Groupe et LoveMat Location 
	Pôle Spécialisé : 
Loxam Access (élévation), Loxam Alpina (accès montagne), Loxam Power (Energie), Loxam  Module (Base vie), Loxam  Event (événementiel), Loxam TP (Gros Œuvres)
	Pôle étranger : 

Loxam Allemagne, Belgique, Espagne, Irlande, Luxembourg, Suisse, Royaume-Uni, Finlande, Italie, Portugal, Grèce, Afrique du Nord et en Europe de L’Est


Le groupe LOXAM, c’est une société anonyme qui est le résultat de fusion.( SAM +ORIGNY DESVROISE + etc… ). Crée en 1967,  Loxam s’est sans cesse régénérée dans sa structure et son organisation, en sachant s’adapter à son environnement économique, commercial et sociétal. Ces valeurs sont exigence, progrès et convivialité. Depuis 10 ans, Loxam s’ouvre au marché Européen, pour  avoir de nouveaux objectifs européen et faire toujours mieux.

Il faut savoir que le Réseau Loxam, c’est 524 agences en Europe et plus de 4000 collaborateurs.

B) Organisation de l’équipe commerciale 

L’activité du magasin est répartie autour de 3 axes :

	Mr  Lecheneau

Directeur d’exploitation


 



         (
	Mr Depenard

Directeur région


 



         (
	Mr Vin

Responsable secteur nord






         (
	Mr Pinsard

Responsable d’agence


                                                     (                                       (                                    (
	Responsable location:

- Sébastien Lakomyj

- Lucie Des Beauvais
	Atelier, maintenance :

- Ricardo Calganio

- Les techniciens
	Service commercial :

-Julien Le Breton

-Alexis Paineau

-Julien Soors


Mr Pinsard : Gestion de toute l’exploitation de l’agence, du management de l’équipe et de la partie commerciale.

Mr Calganio: Gestion de la partie Technique (gestion besoins, entretien machines, dépannage, etc…)

Mr Des Beauvais Lucie et Sébastien Lakomyj : Partie exploitation, pilier de l’agence, organisation planning, gestion comptable.

Mr Le Breton Julien : Suivi clients, Négociation Accords Cadres, prospection.
Les rémunérations tournent autour de 1800€ Brut/Mois, et moins de 4000€ Brut/Mois pour un Responsable d’agence.

Loxam encourage les évolutions en interne, surtout chez les 25/35 ans.

Les avantages sont : 13ème mois, participation, intéressement, mutuelle, C.E Loxam….

C) Management de l’équipe commerciale
- Recrutement : Recrutement classique (CV, Lettre de motivation, Cabinet de recrutement, Intérim)

- Formation : 3 formation minimums  sont proposés aux salariés chaque année, quelque soit le poste

- Animation : Briefing réalisé chaque semaine. Visite régulière du responsable secteur.

1.3)  Contexte commercial
1.3.1 Gamme de Produit

	Produits
	Part dans le C.A (en %)
	Types de matériels

	Terrassement
	43%
	Dumper, chargeuse, chargeuse compacte, mini pelle, tractopelle, Mecalac…

	Compactage 
	14%
	Rouleau tandem (2 billes), rouleau lourd (V3), rouleau auto porté (télécommandé), rouleau pied dameur…

	Manutention 
	17%
	Chariot mât frontal, chariot télescopique, chariot gaz, chariot manutention, chariot électrique, chariot Bi-Energie…

	Elévation
	14%
	Nacelle télescopique, nacelle articulée, plate-forme ciseaux, camion nacelle,  nacelle araignées, gazelle (échelle)…

	Divers :
	12 %
	Compresseur, marteaux, pompe, scie à sol, carotteuse, groupe électrogène, soudure, etc…


La force de Loxam aujourd’hui est tout d’abord une grande connaissance de sont matériels, avec une gamme très large et très profond, puis l’existence de son réseau , particulièrement en région Ile de France avec la proximité de ses agences. La forte fidélisation, c’est aussi sa la force de Loxam, c’est pour cela que le suivi client est très important, contrairement à Kiloutou dont  la prospection est la grande force.
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1.3.2) Méthodes de vente 

-Marchandisage d’organisation : A l’entrée du magasin, le parc machine est notre vitrine extérieure, positionné côté gauche, avec aussi le long de l’agence une zone de vente Négoce extérieure. A l’intérieur, plusieurs têtes de gondoles, avec des linéaires de 1.50 m de hauteur. Avec une zone « Promotions du mois », située à côté de la machine à boisson gratuite…, une zone « Bonnes affaires », et une estrade pour des produits que l’on désire mettre en avant selon des saisons, ou selon les rotations de stocks.. Du balisage est monté sur les linéaires pour indiquer nos grandes catégories de produits.


-Marchandisage de séduction : Un nouveau concept de magasin a été instauré depuis 1 an. Un nouveau sens de circulation  a été aménagé. De nouveaux balisages ainsi que de nouveaux linéaires ont été installés pour améliorer les ventes Négoce. De la PLV et  de l’ILV y sont implantées concernant les Promotions Négoce et Location.


-Marchandisage de gestion : Les commandes sont informatiquement envoyées ainsi que faxées à notre magasin central et la taille accordée à chaque produit est fonction de la saison, de la période, et de la demande.

1.3.3) Analyse Concurrentielle 

	Concurrents
	Produits
	Prix
	Commercialisation
	Communication

	Kiloutou
	Gamme profonde, et très large, surtout pour les artisans et les entreprises du bâtiment.
	Prix particuliers très élevés. Prix entreprises dîtes Gros clients très bas grâce à la marge sur les particuliers. Surtout axé sur les clients bâtiments.
	Location et ventes en agences dispatchées sur les régions, et en France. (Gennevilliers, Epinay, Nanterre.)
	Services marketing, commerciaux, communication presses spécialisées, salons

	Hertz Equipement
	Gamme large et profonde. Equivalente à celle de Loxam
	Prix plus cher que chez Loxam. Il s’aligne sur la concurrence. Tendance vers une baisse des prix, pour casser le marché.
	Location et ventes en agences dispatchées sur les régions (Gennevilliers, La Défense, St Denis…)
	Services marketing, commerciaux, 

communication presses spécialisées, salons.

	Bergerat Monnoyeur
	Une seule gamme TP, 

large et profonde. (Il ne faut que du gros matériel)
	Prix plus cher que chez Loxam étant donné qu’il n’y à que une seule agences, mais qui réalise 30000€ CA/Mois.
	Connu chez le professionnel TP, puisque que cela fait parti du groupe Caterpillar, soit depuis 1930.
	Communication dans magazines spécialisés.

Forte prospection de leurs commerciaux, avec comme exemple le chantier de A86. Gros chantier TP.

	Serre et Ansot


	Gamme large et profonde, équivalente à celle de Loxam. 
	Prix alignés sur ceux de Loxam. Prix inférieurs à ceux du marché pour les particuliers, comparativement à Kiloutou.
	Locations et ventes en agences dispatchées sur les régions. (Argenteuil, Nanterre, Epinay, Quai d’Issy, Quai d’Ivry).
	Services marketing, commerciaux, 

communication presses spécialisées, salons.
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Autres:

Comme dans beaucoup de domaines, on trouve de nombreuses petites entreprises éparpillées en France, qui représentent 17% de part de marché. Il faut savoir que de nombreuses agences de locations sont régionales. 

Malgré un réseau d’agences relativement important en France, de nombreux clients s’arrêtent dans la première agence de location qu’ils trouvent. On peut ainsi constater que si l’on réuni les parts de marché de toutes nos filiales, la part de marché globale atteint environ 50%.

Aujourd’hui, la force de Loxam est la fidélisation de nos clients grâce à son suivi client.  Ce que souhaite Loxam c’est conquérir la part clientèle de Kiloutou qui  se trouve être dans le secteur du Bâtiment. Pour cela, Loxam a commencé à réagir en ouvrant ses agences le samedi, accompagné d’une campagne  de publicité par voie d’affichage, dans la presse spécialisée, en agence par affichages interne et auprès de nos clients.

De plus, nous devons améliorer pour système de relance commercial, qui est vraiment dépassé aujourd’hui, dans une entreprise telle que Loxam. 


*Système d'Information Commerciale*

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

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

	Clientèle

- Appels par téléphone et confirmation par fax. ( 99% des cas)

- Visites sur le site Internet et envoi de mail.

-Bouches à oreilles, presses
	Prise commande pour location, réservation et vente. Type de matériel. (Date, durée, lieu, contraintes, etc)

Demande d'information sur les produits et modalités.
	Réception de l'appel par la responsable de location, prise de commande ou orientation vers  un commercial.

Réponse immédiate ou rappelle ultérieur. 

	Equipe commerciale

- Edition journalière

-Visualisation 


	Tout type d'information sur les locations et la vente, les actions de la concurrence.

Infos chiffres semaines + projections.


	Les informations sont stockées dans l’ordinateur puis classées vers la fin de l’année.

	Marché et environnement

-Presse spécialisée

-Visite fournisseurs


	Information sur les nouveaux produits et sur l'évolution du marché.

Présentation nouveaux produits  et compte rendu vente U.C
	Compte rendu par le responsable d’agence aux commerciaux.

Mise en place produits et présentation.

	· Le principal mode de contact entre l'entreprise et ses clients est la force de vente. 


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

	Service
	Matériel
	Logiciels

	Le Responsable d’agence
	1 PC connecté à Internet, Intra Net, 1 imprimante couleur, téléphone, fax
	Réseau Intra net, Résoloc, Internet, World, Excel

	Les Responsables de locations
	3PC récents avec logiciel Résoloc + 1 imprimante contrat, 6 téléphones et 1 fax
	« Résoloc », Viplet, Internet, World, Excel.

	Les commerciaux
	1 PC portable  connecté à internet + 1 imprimante couleur, téléphone et fax.
	« Résoloc », Viplet, Internet, World, Excel.

	· L'ensemble des postes est relié en réseau 

· Données disponibles sur ordinateur ou sur papiers stockés.


Formation et compétence du personnel

Le responsable d’agence reçoit des directives ainsi que des informations tous les jours. Il diffuse les simulations et les autres informations importantes reçues par le biais de l’Intra net. Il est formé au management et à l’exploitation.
La responsable de location est le pilier de l’agence. Tout tourne autour de lui. Il gère l’exploitation au quotidien, il est formé à l’exploitation de l’agence, aux outils informatiques, et à la gestion administrative.

Les commerciaux  font de la fidélisation et du suivi client. Ils transmettent les besoins clients. Ils sont formés aux outils informatiques, au suivi client et à la prospection.

	L'analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	Le responsable d’agence
	Il est responsable des orientations stratégiques et directives de l'entreprise. 
	Il a accès à toutes les informations.

	Les commerciaux
	Ils sont chargés du suivi client. Transmission des besoins clients. Prospection.
	Ils ont accès à toutes les informations.

	Les responsables de location
	Gestion de l’exploitation avec prise commande, organisation planning.
	Ils ont accès à toutes les informations.


	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Réunion collective
	Force de vente: organiser le travail des commerciaux auprès des clients.
	Réunion  chaque début de mois



	Séminaire de formation 
	Acquisitions de nouvelles compétences pour les responsables locations, ainsi que pour les commerciaux et les responsables d’agence.
	Tous les 6 mois à Aulnay Sous Bois ou à Chatenay-Malabry

	Tableau de bord commercial
	Indicateurs de performance commerciale visibles par tout le personnel.
	Complété hebdomadaire par le responsable d’agence

	Notes de service
	Force de vente : consignes liées aux produits et à la vente (exemple pour promotion)
	Envoi par fax ou par intranet

	Intranet
	L’ensemble de l’équipe : des informations sur le réseau, le fichier Ile de France des clients.
	Accès sur demande


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	-1er loueur certifié Iso 9001 ( qualité irréprochable, procédure stricte, suivi/entretien machines).

-Un réseau de 524 agences en Europe.

-Très grande force de fidélisation

-Image d’un loueur professionnel (connaissance du matériel, environnement, secteur, clients)
	-Outils commerciaux archaïques (fiche prospection)

-Système informatique « Résoloc » vieux mais fiable.

-Diversification clientèle, notamment bâtiment. 


Conclusion
Pour développer sa clientèle et ses marchés, cette entreprise devrait moderniser son système d'information commerciale. Il faut rapidement  améliorer l’outil de Gestion de la Relation Client afin d'assurer un meilleur suivi de la clientèle et permettre des actions automatisées de relance ou de prospection commerciale. Il faut aussi amélioré le système d’information personnelle puisque de temps en temps, les commandes n’arrivent pas dans les temps aux hommes de parc qui se doivent de préparer le matériels pour le lendemain. Cela génère  des retards dans la préparation du matériel. Une informatisation de se système nous rendrait plus performants, plus rapide et mieux préparés.

	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE


	STAGIAIRE

Nom :SOORS

Prénom : Julien

	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison sociale : LOXAM
Adresse : Agence de Gennevilliers, 3, route des mercières
  92230 Gennevilliers Port




	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C21


	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2

3

4

5


	Vente en agence

Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle

Prospection téléphonique

Organisation d’un inventaire

Organisation des promotions Négoce et Location
	X

X

X


	X


	X

X

X


	X

X

X


	X

X

X

X


	X

X

X

X

X




	ACTIVITÉS PONCTUELLES



	Intitulé de l’activité
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	Prise de commande clientèle

Gestion stock


Magasinage

Traitement litiges, avoirs
	X

X

X
	
	X
	
	X

X


	X

X

X


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	FICHE 1 : Utilisation de l’outil informatique avec Résoloc, pour consultation de différentes données : disponibilité matériels, fichiers clients,  création offre, création contrat.

FICHE 2 : Utilisation de l’outil informatique avec Résoloc, pour l’impression  du fichier client, pour la réalisation de l’étude de satisfaction, ainsi que du  logiciel Sphinx pour le dépouillement de l’étude

FICHE 3 : Utilisation de l’outil informatique avec Résoloc  pour la saisi du fichier Entreprises Bâtiment.

FICHE 4 : Utilisation de l’outil informatique avec Résoloc, pour récupération des quantités des produits Négoce, et de confrontation des résultats.

FICHE 5 : Utilisation du l’outil informatique avec Résoloc, pour passer commandes des produits sélectionnés pour les promotions et pour vérifier les stocks.



	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 : SOORS

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LOXAM

Adresse : Agence de GENNEVILLIERS

     3, route des mercières, 92230 Gennevilliers Port


	Intitulé de la mission : Vente en agence
	Période : 12 décembre 2006 au 11 avril  2008



	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	X



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

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	X


	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

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

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

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

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

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

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X


	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

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



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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

Nous sommes la pour répondre aux attentes de la clientèle qui souhaite soit louer du matériels ou  acheter du matériels type EPI et autres machines type « Découpeuse, laser, etc. » Les produits vendus en agence sont des produits liés au secteur du bâtiment et du TP. Le métier principal de Loxam restant la location.

Degrés d’autonomie
Cette mission s’accomplit dans le cadre d’un service régulier opéré dans mon poste de travail. J’ai donc attentivement écouté les conseils de mes collègues, observé, interrogé. Puis j’ai débuté accompagné 1 semaine, pour ensuite être autonome.

Objectifs

L’objectif était donc de prendre une commande client physique ou téléphonique. C’est à dire l’accueil, la prise de commande qui comprend la nature de son besoin, la quantité, le lieu, le temps de location, les restrictions de tailles, ou alors une orientation  vers ce qui répondra le mieux a ses attentes avec les synergies Loxam Access, Loxam Power, Module etc...

Ressources
Utilisation d’un ordinateur avec système informatique Résoloc, de «  Viplet » (système de recherche disponibilité machines en agence), d’Internet, téléphone, fax et d’une imprimante

Matériel : ordinateur, téléphone, imprimante, fax, cahier de message, cahier de comptoir, stylo.

Activités réalisées

 1) PRISE D’UNE COMMANDE CLIENT OU VENTE PRODUIT.


Il y a deux cas possible :

   -Le premier est la prise d’une commande téléphonique d’un client. Il nous informe de sa commande (type de matériels, durée location, lieu de livraison, autres), nous vérifions que notre client est en compte chez Loxam, puis on regarde si le matériel est disponible. Nous prenons les informations primordial en attendant le bon de commande client qui est en quelque sorte un récapitulatif commande. 

   -Le deuxième cas est un client qui désire acheté des produits Négoce, Il se sert tout seul mais nous pouvons l’orienter, nous lui présentons les promotions du mois. Nous effectuons un contrat de vente. Dans 90% , les clients utilises des bons de commandes.. Nous remercions le client. Le client part avec ces achats.

2) VERIFICATION DE LA COMMANDE

Nous vérifions ensemble la commande avec une récapitulatif de la commande. (machine, livraison, durée….)

3) CONFIRMATION DE LA COMMANDE

Une fois la commande passée, notre client nous confirme sa commande en nous envoyant un bon de commande, qui est composé de l’entête de la société, de la référence produit, durée location puis lieu de livraison avec le nom et numéro d’une personne sur place.

4) INSCRIPTION DE LA COMMANDE SUR CAHIER DE COMPTOIR


Le cahier de comptoir sert à noter toutes les commandes. A chaque jour correspond une page. Tout y est écrit.(Heure de livraison chauffeur, numéro téléphone, toutes les commandes, les récupérations matériels, etc..)

5) ORGANISATION INTERNE

Nous prévenons les « hommes de parc » que nous avons besoin de telle ou telle machine, c’est à eux de préparer le matériel, de le vérifier, puis de le placer dans la zone de départ, visuellement accessible. Il nous ramène la fiche de contrôle de la machine.

6) ETABLISSEMENT DU CONTRAT

Grâce au bon de commande client reçu par fax, nous pouvons établir notre contrat de location. Y est indiqués l’adresse de livraison, avec le matériel désiré et un contact sur place.

7) LIVRAISON MATERIEL 
Notre chauffeur livre le matériel demandé, au lieu demandé, puis revient et nous donner le double du contrat signé par un chef de chantier ou un commanditaire.

8) RECUPERATION DU MATERIEL

Le client nous appelle  pour récupérer le matériel. Il nous indique si le matériels est accessible de nuit. Alors nous l’inscrivons sur le cahier de comptoir, puis nous organisons notre tournée des récupérations.

9) FERMETURE DU CONTRAT DE LOCATION

Après vérification du matériel, nous pouvons clôturer notre contrat de location. Ainsi le matériel est de nouveau disponible et prêt à partir.
 RESULTATS 

Sur 10 clients potentiel, 9 ont effectué des achats ou loué du matériel pour de la location. Mon objectif est accompli.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation du système interne Résoloc, pour la recherche des produits, des matériels ( références, stocks, disponibilité) et recherches des données sur les clients (fiche client)

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions sous « Résoloc » comme les fichiers CLIENT (fiche client), STOCK/ARTICLE (consultation stock disponible), Viplet.
MOYENS D’ACCES : 

Utilisation des ordinateurs du comptoir accessible par tous les employés, aucun code n’est demandé.
RESULTATS : 

Les produits étant disponibles, nous avons réaliser 9 locations/ventes. L’objectif est atteint.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Les données produits et clients sont stockées sur le logiciel interne, Résoloc, ainsi que sur papier classé par ordre de contrat.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Cette action m’a permis de comprendre tout le fonctionnement interne de mon unité commerciale, et celui des synergies du groupe pour des demandes très particulières.

Bilan personnel :

Personnellement j’ai pu constater que l’efficacité de la vente à distance est liée à l’adaptation du message et de l’argumentaire en fonction de la cible. D’où l’importance d’adapter l’argumentaire, de comprendre le besoin client, et de bien l’écouter.



	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 :  SOORS

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LOXAM

Adresse : Agence de GENNEVILLIERS

     3, route des mercières, 92230 Gennevilliers Port



	Intitulé de la mission : 

Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle
	Période : 

Du 17 avril 2007 au 20 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
	X
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	X


	S423
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	X



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

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

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

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

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’informations commerciales
	X


	S54
	L’organisation de l’équipe
	

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X


	S61
	Gestion courante de l’UC
	

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	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 

Depuis c’est dernières années, le marché de la location s’est très diversifié. De nombreux concurrents sont apparus, ou ont évolué. Ainsi, pour connaître la qualité de vos prestations, de notre matériels, de notre rapidité à faire face aux besoins, un moyen est utilisable, c’est ce  que l’on appelle l’étude de satisfaction. Cela peut nous aider à nous remettre en question, à améliorer certains axes et à en faire progresser d’autres. C’est un outil utile aujourd’hui que l’on doit savoir exploiter.
Les objectifs

· connaître les points forts/faibles de l’unité commerciale et de son concept 

· Proposer des recommandations pour y pallier

· Interroger 240 personnes 

· Mesurer l’appréciation de celles-ci sur les domaines suivants : 

· Le temps de réponse aux appels téléphoniques

· La qualité des informations émises par notre unité commerciale

· La qualité des produits

Ressources matérielles 

 J’ai utilisé un ordinateur et une imprimante pour imprimer et rédiger le questionnaire et  utilisé le logiciel Sphinx.

Degré d’autonomie : j’ai organisé cette étude de satisfaction avec 3 personnes, mais j’ai mis en place l’organisation seul.

Activités réalisées : 

 1)Préparation. J’ai respecté les 3 étapes suivantes :

- Pour que l’enquête soit porteuse d’information, il est nécessaire de la préparer dans le respect des contraintes qui sont le choix de la méthode de collecte d’information, la formule de calcul employée est la méthode logistique  qui correspond à la formule suivante :

N=Nombre d’enquêteurs x nombre de jours d’enquête x nombre d’heures d’enquête x nombre de questionnaire par heure.

Sachant que pour mener à bien cette mission je disposais de 2 jours, que l’équipe d’enquêteurs était composé de 3 personnes, que le nombre d’heures d’enquête quotidienne était de 4 heures et qu’un test de questionnaire avait montrer qu’un entretien avec une personne durait 6 minutes, autrement dit 10 par heure, j’ai pu calculer la taille de l’échantillon en faisant  2x3x4x10 soit 240 en respectant la méthodologie de constitution de celui-ci :

· introduction pour inciter le sondé à répondre

·  questions organisées par thème

· conclusion qui permet au sondé d’exprimer également son avis librement. 

-Une fois le premier questionnaire réalisé, je l’ai présenté à mon commanditaire afin d’en obtenir sa validation, une fois l’accord obtenu, j’ai testé mon questionnaire sur 5% de l’échantillon. Les résultats n’ayant pas montrés de changements à effectuer j’ai pu le valider définitivement.

2)Administration et dépouillement :

- J’ai réalisé un planning d’administration pour l’ensemble de l’équipe.

- Nous avons administré celui-ci sur la tranche horaire de 13h à 17h sur la première quinzaine de janvier.

-J’ai opté pour la méthode en face à face, pour obtenir le plus de réponse possible et interrogé le client en situation d’achat.

- J’ai veillé à un planning de dépouillement et nous avons dépouillé le questionnaire. 

- Suite à cela j’ai pu procéder aux analyses de l’enquête grâce aux logiciel Sphinx et ainsi déterminer un diagnostic.

- Après l’enquête, j’ai rédigé un rapport d’enquête dont le plan était le suivant : principaux objectifs, principaux résultats, méthodologie détaillée.

- J’ai pu donc déterminer les points forts/faibles de l’unité commerciale et en déduire des recommandations à remettre au commanditaire.

3)Résultats :

Cette étude a démontré que les points forts étaient :

· La précision des informations et la qualité des explications

· La qualité des prestations et du service

Que les points faibles étaient :

· Le prix

· Le temps d’attente.

Les principales recommandations ont été :

D’écourter les entretiens lors des horaires de forte affluence.

De travailler sur les temps de réponse à la clientèle pour augmenter la productivité vendeur


	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE d’UTILISATION DU SIC :

Utilisation du logiciel de traitement de texte Word et du logiciel Sphinx pour analyser les résultats.

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai eu recours au logiciel WORD , ainsi que le logiciel Sphinx.

MOYENS D’ACCES : 

Consultations des résultats sur Sphinx ou encore sur données papier.

RESULTATS : 

Les premiers résultats vont nous permettre de nous améliorer sur quelques axes.

STOCKAGE ET DIFFUSION
J’ai transmis mon compte rendu a mes supérieurs qui ont pu évaluer la qualité de mon étude et ainsi, la transmettre à tous nos collègues.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

L’étude de satisfaction permet à l’entreprise de connaître le rapport entre ses clients et l’entreprise. Cela permet de rectifier ou de réajuster certains points, ce qui est important aujourd’hui.

Bilan personnel : 

L’étude de satisfaction m’a permis d’avoir un aperçu de la vision des clients Loxam. Savoir que nos prestations proposés les satisfont me rend plus professionnellement  plus sûr de soi et de nos matériels.



	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 : SOORS

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LOXAM

Adresse : Agence de GENNEVILLIERS

     3, route des mercières, 92230 Gennevilliers Port


	Intitulé de la mission : 

Prospection téléphonique
	Période : 

Du 5 mars 2007 au 28 mars 2007

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	X

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	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
	X

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	X

	
	S7
	Communication
	

	
	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
	x

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

 Afin de développer le fichier client du secteur bâtiment que LOXAM cherche à développer et de faire face à une saisonnalité des ventes qui génère une baisse de CA, mon Responsable d’agence  m'a demandé de prospecter grâce à mon fichier client bâtiment, les entreprises du bâtiment.

Degré d’autonomie
 J’ai réalisé cette mission seul après avoir pris connaissance des instructions de mon responsable.
Objectifs 

Contacter 300 personnes pour obtenir au moins 10 rendez-vous et conclure au minimum 4 ventes.

Contacter les clients n’ayant pas loué ou acheté de matériels depuis plus de 1 an.
Ressources matérielles : J’ai utilisé un ordinateur portable, un téléphone, Internet, les pages jaunes et le fichier client pour relancer les clients.  Tout d’abord pour avoir un premier contact avec ceux-ci, pour recentrer  les  besoins des clients.
Activités réalisées : J’ai prospecté à l’aide d’un téléphone pour attirer une clientèle éloignée et donc élargir mon fichier et notre zone de chalandise.

I) PREPARATION

Pour réaliser cette activité, j’ai crée des outils d’aide à la vente teléphonique

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

L’appel a surtout pour vocation d’obtenir un rendez-vous. Le G.E.T. sert 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. Ici je l’ai construit autour des parties suivantes : prise de contact, motif de l’appel, l’objectif de l’appel, traitement des objections, la prise de congés.

Les principales objections étaient « désolé, il est en entretient ou absent »

B) L’argumentaire 

L’argumentaire constitue l’outil indispensable lors de mes appels aux prospects, il me sert à trouver tous les arguments avantageux pour valoriser mes prestations. J’ai respecté la méthodologie Caractéristique, Avantage, Preuve pour convaincre le client.
C) La fiche d’appel téléphonique

C’est une fiche pré imprimée que j’ai crée et  qui permet de noter, au fur et à mesure de la conversation téléphonique, les informations recueillies, ces renseignements serviront à mettre à jour notre fichier client.

D) Le tableau des appels 

Je me suis fixé des objectifs autour de l’entonnoir de prospection et afin de valider l’organisation des appels, j’ai crée un tableau des appels.

2) LA PROSPECTION

Elle s’est déroulée de la manière suivante : 

J’appelais en fonction des plages horaires liées à la cible, en générale le matin, en début d’après midi ou en fin d’après midi. J’adaptais mon comportement à l’appel.

1) Sourire : cela s’entend au téléphone, 

2) Être aimable et rester calme en toute circonstance

3) Adopter un débit de voix ni trop lent (cela énerve) ni trop rapide (il peut stresser l’interlocuteur)

4) Rendre le dialogue vivant : ne pas donner l’impression de lire ou de réciter un texte

5) Agir en professionnel

6) Parler au présent de l’indicatif

7) Valoriser le prospect

8) Utiliser des motifs positifs

9) Faire des pauses régulières. La lassitude et le découragement s’installent vite devant le nombre élevé de refus

· Après cela je réalisais un suivi en plaçant les prospects dans diverses catégories.

· En cas d’accord je prenais des rendez-vous et respectais les étapes d’un acte de vente,

Prise de contact, questionner le client pour découvrir le besoin, la reformulation, le traitement des objections, l’annonce du prix, la conclusion de la vente. 

RESULTATS 

Quantitatifs : mon objectif fut réalisé avec succès puisqu’il était de 4 ventes et que j’en ai réalisé 6.

Qualitatifs : J’ai réussi à répondre à l’ensemble des questions qui m’ont été posées.

	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 Résoloc pour imprimer mon fichier entreprise, secteur bâtiment. 

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions de mon système Résoloc pour ainsi connaître les entreprises bâtiment du secteur.

MOYENS D’ACCES : 

Pour accédé a ces fichiers, il faut passer  le système informatique interne de l’entreprise,  Résoloc.
STOCKAGE ET DIFFUSION :
Le stockage ainsi que la diffusion des informations se fait dans un classeur dit  « Prospect »

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : Cette mission m’a permis d’adapter mon argumentaire à chaque type de clients. D’arriver à convaincre cette personne d’accepter de rencontrer un commercial, ou encore de se déplacer en agence si besoin.
Bilan personnel : J’ai pu développer une certaine aisance au téléphone grâce à la maîtrise de mon discours, je me sens alors plus à l’aise et  je gère mieux mon stress. Tout cela m’aide à argumenter face aux objections des interlocuteurs.



	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 : SOORS

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LOXAM

Adresse : Agence de GENNEVILLIERS

     3, route des mercières, 92230 Gennevilliers Port   


	Intitulé de la mission :   Organisation d’un           inventaire         


	Période : Du 2 au 8 Janvier 2007



	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	X

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	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
	X

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

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	X


	S61
	Gestion courante de l’UC
	X

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

Afin de vérifier et ainsi de mettre a jour nos stocks, l’organisation d’un inventaire chaque année est primordiale. Cet inventaire permet de vérifier les stocks physiques par rapport aux stocks informatique.(via notre système informatique « Résoloc ».) pour qu’il n’y ait pas de  données erronées sur notre informatique. Cela facilite par la suite la gestion des stocks. Cette activité est importante pour la gestion des stocks  qui est coûteux, qui prend du temps et cela permet de corriger les erreurs.
Degré d’autonomie

J’ai organisé l’inventaire avec mon collègue Sébastien, utilisant nos catalogues pour ainsi mieux référencer les produits, sur des fiches spécifiques à l’inventaire

Objectifs

L’objectif est donc 

· répertorier tous les produits stockés dans notre agence avant de procéder au comptage.

· constater s’il y a des pertes au sein de la société grâce à l’inventaire 

-     faire un point sur les écarts pouvant exister entre les stocks réels et les stocks informatiques
Ressources

Utilisation d’un ordinateur avec système informatique Résoloc et d’une imprimante
Matériel : stylo, papier, imprimante, fiche spécifique inventaire.
Activités Réalisées

1) REPARTION DES TACHES

Nous étions 2 personnes pour réaliser cet inventaire. Sébastien et moi-même. Nous avons séparé les taches. Le premier donne ou  recherche la référence du produit, et le deuxième  référence les produits sur les feuilles d’inventaire. Nous avons appliqué cette méthode pour une question d’organisation.

2) SORTIE DES FEUILLES INVENTAIRES

Par le biais de l’ordinateur, nous imprimons les feuilles d’inventaire, ou on note toutes les références des produits que nos avons en magasin. Cela concerne tout le Négoce.


3) COMPTAGE DES PRODUITS

Nous référençons les produits étiquetés, ou alors à l’aide de nos catalogues 2005/2006/2007, nous recherchons les codes de nos produits pour ensuite pourvoir les référencer.
4) SAISIE INFROMATIQUE

Une fois que tous les produits ont étés référencés, nous reportons les codes sur l’informatique pour vérifier si il y a des écarts, les erreurs de codes, les codes réactualisés, etc.

5) CALCUL DES ECARTS.
Nous calculons les écarts entres les stocks réels et les stocks informatique pour trouver un taux de décote. Cela est traité informatiquement. Nous recevons les écarts 5 jours après la saisie.

RESULTATS 

Ensuite, nous avons pu déceler des erreurs de stock sur l’essence (nous étions à -9) et autres produits de négoce (lié à un bug informatique). Loxam  procède aussi a un inventaire du parc.

	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 « Résoloc », pour la consultation des « STOCKS/ARTICLES », et la vérification des entrées de stocks.

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions de Résoloc, ,comme les STOCKS/ARTICLES (consultation stocks disponible), VENTE (saisie de commande client).

MOYENS D’ACCES : 

L’utilisation de Résoloc, dans GESTION/STOCKS. Accès sécuriser par le mot de passe de l’agence

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 commandes sont archivés. Il y aussi un stockage informatique ou toutes les données sont conservées sur ordinateur.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : Il est important d’avoir les mêmes quantités en magasin ainsi que dans le stock, dans notre stock réel et notre stock informatique. Savoir réaliser un inventaire est primordial.

Bilan personnel : Je n’avais jamais fait d’inventaire à ce jour,  pour mon expérience personnelle, ce qui me permet d’évoluer dans mon travail et d’arriver à une bonne gestion des stocks.





	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 : SOORS

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LOXAM

Adresse : Agence de GENNEVILLIERS

     3, route des mercières, 92230 Gennevilliers Port


	Intitulé de la mission : 

     Organisation des Promotions Négoce et Location
	Période : 

Du 25 mai 2007 au 5 juin 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
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	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’informations commerciales
	X
	S54
	L’organisation de l’équipe
	

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	X

	
	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 d’être toujours compétitif sur les prix des locations, ainsi que sur les prix de la négoce, LOXAM organise tous les deux mois des promotions concernant des produits de saison ( ex : en hiver, promotion sur les chauffage) ou bien sur les produits de dit de « Négoce » qui sont les produits tels que des gants des lunettes etc. Ces promotions sont étudiés par rapport  aux secteur d’activité que vous touchés le plus, de la taille de l’agence, des produits à forte rotations..
Degré d’autonomie

Avec l’un de mes commerciales, j’ai organisé la sélection des produits Location et Négoce pour les promotions du mois de Mai. Il faut savoir que notre secteur d’activité dans notre agence de Gennevilliers est lié principalement au Travaux Publics, étant donner nous avons le matériels adapté a leurs besoins.

Objectifs

L’objectif est donc 

· Etablir un tableau des produits à forte rotation et de « saison »

· Sélectionner les produits far pour nos promotions 

· Réceptionner les produits

· Mise en place des produits à l’intérieur de notre agence

Le but est alors de d’obtenir les meilleurs ventes sur les promotions Location et Négoce , entre les agences Nord et Sud, et entre toutes les agences régions Ile de France

Ressources
• Recours à l’imprimante

• Utilisation d’un ordinateur par le biais du logiciel interne à l’entreprise (Résoloc) et Excel
• Au niveau matériel : stylos, bloc note…

Activités Réalisées

1) ETABLIR SUR UN TABLEAU EXEL UNE LISTE DE PRODUITS

Pour établir une liste des produits à fort taux de rotation, grâce à notre logiciel interne Résoloc, nous allons déjà pouvoir faire un premier tri entre tous nos produits, que sa soit des produits Négoce ou de nos produits Location. Ensuite, nous sélections 5 produits concernant la Location et 10 produits concernant la Négoce. 3 seront retenue pour les produits Location et 5 seront retenu pour les produits Négoce.

2) SELECTIONNER LES PRODUITS DESTINES AUX PROMOTIONS LOCATION ET NEGOCE

Pour sélectionner les produits des promotions, plusieurs critères sont prix en compte comme le taux de rotation produits, la saison, la période, les besoins primaires des clients, les prévisions etc…Alors, 3 produits Location sont retenus et 5 produits Négoce sont retenu.

3) PASSER COMMANDE DES PRODUITS

Ensuite, nous entrons les codes matériels de nos futur produits promotions, puis nous l’imprimons, et le faxons a notre Magasin Centrale qui s’occupera de la commande de produits, de l’empaquetage, et de la livraison

4) RECEPTIONNER DES PRODUITS COMMANDES

Quelques jours plus tard, un camion vient nous livrés la commande passé. Alors nous vérifions des quantités et s’assureront de la bonne correspondance des produits entre la fax et de bon de livraison. Tous le matériels correspond bien, nous allons pouvoir passer à leurs mises en place au sein de notre agence

5) MISE EN PLACE DES PRODUITS LOCATION NEGOCE

Pour la mise en place des produits, deux lieu stratégique, pour les produits Négoce une Tête de gondole à l’entrée de l’agence et pour les produits Location  deux emplacement, l’un à proximité du comptoir et l’autre devant l’entrée de l’agence. Ces deux emplacements  sont pré-définis par notre service marketing à Chatenay Malabry

Bien sur des publicités sont placés derrières de comptoir de façon à ce quelles soient bien vue par notre clientèles.

RESULTATS 

A la fin du mois, premier résultat, puis après 2 mois, résultat final. 2476.45 € vendu Négoce et 574.23 € en location.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE d’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique  Résoloc pour entrée la commande informatiquement, puis l’imprimer et la faxer auprès de notre magasin centrale

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé la fonction « Résoloc », puis Commande en cours, et j’ai entrée la commande.

MOYENS D’ACCES : 

Utilisation de l’ordinateur avec le programme interne « Résoloc »

RESULTATS : L’outil informatique nous permet de visualiser les stocks des produits arrivant.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Les références articles sont informatique rentré depuis la magasin centrale, et aussi sur papier.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Ce travail m’a permis de voir que toutes cette organisation est programmé, étudié pour obtenir les meilleurs résultats liés aux ventes. C’est un travail très minutieux, qui demande une bonne connaissance de l’environnement

Bilan personnel :

A travers cette mission, j’ai pu constater que ce travail en amont est très important, car c’est de lui que dépend la suite. Il peut voué à l’échec, mais grâce a notre travail notre mission est accomplie car après 2 mois, nous avons réalisé les meilleures ventes d’Ile de France



	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE


	STAGIAIRE

Nom : SOORS
Prénom : Julien

	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison sociale : LOXAM
Adresse : Agence de GENNEVILLIERS

     3, route des mercières, 92230 Gennevilliers Port



	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C12
	C21
	C63
	C64

	1

2


	Organisation d’une réunion commerciale.

Participation à la formation d’un nouvel employé
	X

X
	X
	X
	X


	ACTIVITES PONCTUELLES



	Intitulé de l’activité
	C12
	C21
	C63
	C64

	Rencontre avec un chargé de recrutement

Rencontre avec la Responsable commercial secteur Ile de France


Participation à l’organisation des 40 ans de Loxam dans l’agence de Gennevilliers

Participation à une réunion de débriefing

Participation aux formations Loxam
	X

X
	X

X


	X

X
	X

X


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	FICHE 1 : Utilisation du logiciel Word pour la création de la note d’information interne, la mise en forme de mon dossier 

FICHE 2 : Utilisation du logiciel interne pour initiation pour la formation du nouveau personnel





	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 : SOORS

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LOXAM

Adresse : Agence de GENNEVILLIERS

     3, route des mercières, 92230 Gennevilliers Port


	Intitulé de la mission : 

Organisation d’une réunion commerciale 
	Période :

Du 02 au 12 janvier 2007

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	X


	S41
	Les bases de la mercatique
	

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

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

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



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

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

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

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’informations commerciales
	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
	X

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X



	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

 L’unité commerciale est confrontée à un univers concurrentiel exerçant une certaines pression, donc dans un métier instable réaliser l’adaptation des ces méthodes de ventes peut être nécessaire et cela concerne tout le personnel qui doit être à la fois destinataire de l’information et acteur du progrès. C’est pourquoi suite à l’étude de concurrence j’ai réalisé préalablement, j’ai été chargé par mon responsable d’organiser la transmission de l’information ainsi que la collecte d’informations préalables.
Degrés d’autonomie  

Ayant été chargée de l’étude de satisfaction, j’ai eu la possibilité de faire de manière autonome l’ensemble de cette activité quoique en bénéficiant de la cooptation de mon responsable.

Objectifs

Pour cette mission, il y avait 3 grands objectifs :

-réunir un groupe de personnes les commerciaux, le responsable d’agence ainsi que les responsables de locations.

-présenter les résultats de l’étude de satisfaction.

-prendre des résolutions de manière collective et les formations afin de fédérer le personnel autour d’un axe de progression commun.

Ressources

Matériel nécessaire pour l’organisation d’une réunion : mie en place de graphique sur tableau, présentation résultat chiffrées,  données interne, externe divers, etc…

Activités Réalisées

J’ai préparé la réunion en respectant  les étapes suivantes 

1) DETERMINER LES OBJECTIFS

Dans un premier temps j’ai déterminé les objectifs de la réunion qui étaient donc ici de présenter les résultats de l’étude  de satisfaction qui avait été réalisée précédemment et de prendre des décisions dans l’adaptation du plan de marchéage du point de vente. IL s’agissait comme objectif la consultation, ainsi que l’information.

2) CHOISIR LES PARTICIPANTS À LA REUNION

Les objectifs étant rédigés, il est maintenant possible d'établir la liste des participants. Les participants ont été limités à 6 personnes soit les commerciaux, le responsable d’agence, les responsables de locations, ainsi que le chef de parc. En effet ils étaient prioritairement concernés par cette situation. La convocation a ensuite été rédigée suivant le plan d’une note de service  et distribuée via une messagerie interne. J’ai aussi placé une note de service sur le tableau d’affichage interne.  Cela en respectant le plan de la note de service.
3) METTRE EN PLACE DE LA REUNION
J’ai ensuite préparé une salle de réunion, en position tous les membres  de la réunion, pour ainsi exposer mes faits. Grâce un à tableau, à des graphiques, à des notes, tous le monde ayant un exemplaire, notre réunion peut commencer. 

4) ANIMER LA REUNION 

Pour animer la réunion, j’ai d’abord précisé les objectifs, le déroulement et j’ai demandé si quelqu’un pouvait être secrétaire de séance. J’ai dirigé en abordant les points de l’ordre du jour en annexe et j’ai conclu en synthétisant les données et en prenant des dispositions pour que les décisions soient appliquées. J’ai ensuite levé la séance en faisant en sorte que tous quittent assez vite la salle, et regagnent leur poste de travail. Après la réunion, j’ai diffusé le plus rapidement possible les résultats à l’ensemble de l’équipe afin que cela soit suivi d’effet.

RESULTATS 

-les 6 personnes ont été présentes.

-des décisions ont été prises suite à la réunion : veiller au temps d’attente lors des contacts téléphoniques, et baisser certains prix.

-affecter des clients à chaque commercial afin d’effectuer un suivi. ( Un commercial TP et un commercial Batîment/Vert)



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE d’UTILISATION DU SIC :

Utilisation du logiciel Word pour la création de la note d’information interne, la mise en forme de mon dossier (suivant mon étude de satisfaction), l’envoi de message de convocation par fax, précisant la date et l’heure de la réunion.

FONCTIONNALITE UTILISEE :

Sous Word, j’ai utilisé les différents styles et mise en forme pour avoir un dossier propre et structurer. 

MOYENS D’ACCES : 
L’accès à l’information est libre sur les différents tableau mise en place à l’intérieur de chaque bureau, ainsi que sur le lieu de déjeuner, etc..

RESULTATS : 

Le but est d’informer le personnel de la mise en place d’une réunion commerciale.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

L’annonce de cette réunion a été faite par l’intermédiaire d’une note de service. Celle-ci étant affichée sur le tableau d’affichage dans l’entrée des bureaux.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Ce type de réunion qui ne pratiquait pas au préalable au sein de l’entreprise, en tout cas à ce niveau là, pourra peut être révéler les prémisses d’une nouvelle façon d’introduire la culture en entreprise.

Bilan personnel :

D’un point de vue plus personnel, j’ai pu grâce à cette mission constater la grande importance de la transmission de l’information en entreprise. Elle apporte une valeur ajoutée à l’ambiance personnelle.



	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 : SOORS

Prénom : Julien
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LOXAM

Adresse : Agence de GENNEVILLIERS

     3, route des mercières, 92230 Gennevilliers Port


	Intitulé de la mission : 

Participation à la formation d’un nouvel employé
	Période :

Du 26 mars au 02 Avril 2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	x

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

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

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	x

	
	S7
	Communication
	x

	
	S82
	L’organisation de l’information
	x

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte
Suite à l’arriver d’un nouvel employé à l’intérieur de notre agence de Gennevilliers, 1 semaine de stage est obligatoire. La personne doit ainsi, dans la semaine, toucher à tous les métiers comme dans la partie technique pour comprendre le fonctionnement des machines, ensuite de la partie commerciales pour comprendre le rôle essentiel des responsables de locations, ainsi que celui des commerciaux et celui du chef d’agence, c’est pour cela que Loxam a créé « L’ école Loxam », qui sont des stages apprentissages à l’utilisation du matériels.

Degrés d’autonomie  
Pour encadrer le nouveau personnel, un guide d’intégration est mise a sa disposition, pour ainsi l’aider dans sa formation, il doit être rempli avec une personne déjà compétente, puisque cette formation se déroule sous forme de missions. Chaque point sont déterminés pour la journée, puis validité en fin de journée si les taches ont bien était effectué.

Objectifs

L’objectif de cette mission était de comprendre le rôle de tous les employés travaillant sur le site, de susciter l’intérêt et la curiosité, surtout dans ce monde du BTP, qui est très particulier puisque l’on est entouré de machines complexe, impressionnante, qui on chacune leur fonctionnalité par rapport au travail attendu. L’objectif est donc de préparer au mieux la personne pour une intégration et une compréhension rapide.

Ressources 

-Guide d’intégration

-Clients et personnels interne.

-Papier, stylo
Activités Réalisées

1) PRESENTATION A TOUS LE PERSONNEL DU NOUVEL EMPLOYER 

Cette présentation est effectuée au cours de toute la journée, en faisant le tour des différents métiers, explication du travail de chacun, explication du fonctionnement de l’agence. Le nouvel employé passera 1 journée compète dans la partie technique.

2) SUIVI DU GUIDE D’INTEGRATION

Le guide d’intégration est très important puisqu’il permet de faire voir à l’employé le rôle de chacun dans la réussite de l’entreprise. Tous les jours de la semaine, l’employé est immergé dans le métier de chacun de nous, pour ainsi comprendre son rôle, ces difficultés, ces obligations. Le suivi du guide intégration est primordial. Le nouvel  employé doit signé la guide pour confirmer le bon déroulement des taches tous les jours.

3) DEROULEMENT DE LA SEMAINE

Au cours de la semaine, l’employé doit remplier tous les jours avec son formateur du jour, son guide d’intégration, qui permet de voir les compétences acquises, ainsi que sa progression au sein des métiers. Nous essayons de lui montrer les bases informatiques pour l’initier à l’informatique, puis ensuite nous l’introduisons au comptoir.

4) ACQUIS DES COMPETENCES 

Nous regardons attentivement si toutes les compétences du domaine du jour on bien était réalisées, puis notées et signées.

5) FIN DE SEMAINE

Le dernier jour de la semaine, un récapitulatif de sa semaine est organisé avec un personnel de chaque branche, c’est à dire le responsable d ‘agence, un commercial, un technicien, un homme de parc, etc. L’employé continuera sa formation dans une autre agence, pour encore une semaine.

RESULTATS 

-La formation par le biais du guide d’intégration est achevée pour sa première semaine

- Le nouvel employé continuera sa formation, puis sera intégrer dans sa nouvel fonction. Il sera bien sur suivi le premier mois.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE d’UTILISATION DU SIC :

Permet d’illustrer le travailler de l’entreprise.

FONCTIONNALITE UTILISEE :

Le guide d’intégration, ainsi que toutes l’aide du personnel, de nos clients, ainsi que des tous le mondes.

MOYENS D’ACCES : 

Le guide d’intégration est disponible a toutes le personnel, et il complété par tous le personnel lui me même.

RESULTATS : 

Le nouvel employé a suivi sa semaine de formation. Tous s’est déroulé normalement.

Il pourra continuer sa formation. Bien sur, il sera encore suivi de près par les collègues, qu’il soit commercial, technicien, homme de parc, etc…

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le guide d’intégration permet de visualiser les objectifs fixés et leurs validation. Il est accessible à tous le personnel et il sera envoyer à la direction une fois complété.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Cette activité est obligatoire pour une meilleur intégration dans l’équipe, une meilleur compréhension du système, et une meilleur approche de ce secteur particulier qu’est le BTP.

Bilan personnel :

Grâce à cette mission, j’ai pu constater que la formation d’une personne est très importante dans le comportement, l’état d’esprit, et de la motivation de la personne. Ce qui joue dans le déroulement du travail de cette personne. Ayant accompagner ce nouvel employé, j’espère qu’il sera motivé pour la suite. 







 Fiche de Présentation

524 agences de Europe

4250 employés et collaborateurs

Un parc de 120 000 machines

C.A de 720 000 000millions d’euros

40 ans d’expérience dans la location
Connu de tous les professionnels 

Siret : 86750051401385



Annexes neccesaires.

Impression ecran resoloc,, viplet, et intranet….

Photos de l’ensemble de l’équipe commerciale.

Fichier client enjeux 2008

Catalogue

Carte de visite

Photo agence

Photo materiel

Photo client

Annexe inventaire

Impression ecran Sphinx
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