Cet imprimé est à coller obligatoirement sur la couverture de votre dossier

N° de Matricule : 
Prénom : PIF
Nom : LE CHIEN


	Date de passage* :02/06/2008 
	Heure de passage* : 08H00

	Etablissement d’affectation* :
	· CFA Stephenson PARIS

· Lycée St Exupery 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 : cocher obligatoirement la case correspondant 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 à 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 validée 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 à distance (cned…)

	Votre dossier devra comporter dans l’ordre suivant :

( Partie contrôle du dossier

( Attestation(s) de réalisation de contrat validée(s) par le formateur et l’employeur (Annexe 23)

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

( Partie support du dossier


	 (expÉrience professionnelle
( candidat de la formation À distance dispensé de stage (cned…)

	Votre dossier devra comporter dans l’ordre suivant :

( Partie contrôle du dossier

(Attestation 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 précédant 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


ATTENTION : les dossiers non conformes ou déposés hors délai seront rejetés.


	Partie « contrôle de l’épreuve d’ACRC »



ATTESTATION DE REALISATION DE CONTRAT

	· STAGIAIRE :
NOM : 


	· ENTREPRISE :


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

	
	


	· ATTESTATION DE REALISATION DU CONTRAT : du 01 / 10 / 2006 Au 31 / 07 / 2008

· LIEU DE REALISATION DU CONTRAT (UNITE COMMERCIALE) : 
NOM : DUREE DE LA FORMATION EN ENTREPRISE (semaines) : 47 semaines

· NATURE DU CONTRAT : 
Apprentissage    □       Professionnalisation   (    Autre  □  (préciser) : _______


	· ETABLISSEMENT de FORMATION
	SIGNATURE du responsable (date + cachet)

	
	



Attestation de conformité du dossier D’ « A.C.R.C» 
	
	


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

	(
(
(
(
(

	(
(

	1

2

3

4

5

1

2
	Vente traditionnelle en boutique
Organisation d’un salon
Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle.

Création d’un outil de promotion des ventes
Réimplantation d’un linéaire

Formation d’un nouvel employé

Organisation d’une réunion d’information commerciale



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

	(
(

	(

	· Visite d’un salon sur le marketing
· Visite de l’un des fournisseurs dans 

son industrie
· Participation à un brainstorming



	CERTIFICATION DE L’ENSEMBLE DES MISSION 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 »



	Description de l’unité commerciale

	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :



	     1. CONTEXTE GEOGRAPHIQUE
1.1 zone de chalandise
La zone de chalandise est une zone particulière car liée à l’activité de l’aéroport.

Elle concerne deux types de clientèles :

A/ La clientèle locale
[image: image1.png]



Le transport aérien répond à une nouvelle stratégie d’entreprises. A coté des activités aéroportuaires obligatoires (zones de Fret, aérogares), il y a de plus en plus d’entreprises « d’échanges qui souhaitent s’implanter autours de la zone de fret ou le transport aérien constitue un vecteur fondamental de pénétration commerciale.

B/ La clientèle internationale 
Il y a 75000 clients par mois qui sont aussi divers et variés selon la destination dont la provenance est la suivante :                                                                                                     
   Les clients par destinations :

Les clients par nationalités :

Les destinations qui nous amènent le plus de clients :

-     Chine (19%)

-     Seychelles (15%)

-     Madrid (12%)
Les nationalités qui nous amènent le plus de clients :
· Français (23%)

· Chinois (19%)

· Canadien (14%)
Les destinations qui nous amènent le moins de clients :

· Moscou (4%)
· Cuba (3%)

· Londres (2%)

Les nationalités qui nous amènent le moins de clients :

· Russes (6%)
· Italie (4%)

· Mexique (2%)

1.2 Analyse de la zone de chalandise
La clientèle (74% d’hommes, 26% de femme) se répartit de la manière suivante : 
A/ Profil de la clientèle                                                                            B/ Profil des habitants de la zone            
CSP
%

Age

%

CSP
%

Age

%

Agriculteurs
1.2
-19

10.8

Agriculteurs
1.2
-19

10.8

Artisans, commerçant

6.2

20-39

43.4

Artisans, commerçant

6.2

20-39

43.4

Cadre, profession supérieure
29.6

40-59

25.4

Cadre,    profession supérieure
29.6

40-59

25.4

Profession intermédiaire
22.7

60-74

19.7

Profession intermédiaire
22.7

60-74

19.7

Ouvrier

11.5

+75

0.7

Ouvrier

11.5

+75

0.7

Employés

28.8

Employés

28.8

C/ Moyen d’accès
Transport en commun : RER B au départ de paris Gare du Nord, bus Air France, Car SNCF.
Voiture : Accès par  l’autoroute A1, A3 et par la nationale N14.
     2. CONTEXTE ORGANISATIONNEL

2.1 Horaires d’ouverture

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

Pour le service commercial et le service client sont ouvert : Du lundi au vendredi de 7h à 21h. Les horaires du bureau ont été adaptés aux horaires normaux d’ouverture. 
2.2 Le réseau auquel l’unité commerciale appartient 
ENTREPRISE PRISE DE TETE  est une société multimarques qui propose essentiellement des objets de maroquinerie de  luxe, possédant 16 point de vente sur l’ensemble de l’aéroport ROISS  La répartition des points de ventes se fait de la manière suivante :
ne d’emplacement 

Nombres de points de ventes

Objectifs du chiffre d’affaire par Mois
Chiffre d’affaires réalisées en %

Terminal 1

3

58000€

86,3%

Terminal 2A
2

40000€

76%

Terminal 2B
2

67500€

97,9%

Terminal 2C
3

200000€

72,1%

 Terminal 2D
2

80000€

102%

Terminal 3 Schengen
2

25000€

98,3%

Terminal 3 inter
2

55000€

106%

A/L’organigramme de l’Unité Commerciale
Le groupe PRISE DE TETE , est une holding qui supervise trois S.A.R.L.

[image: image2]
B/ Organigramme de Roissy CDG
L’activité des boutiques situées à Roissy CDG se découpe en six univers :


[image: image3]
C/Répartition des  tâches 
- Directeur General : Il s’occupe des grandes lignes de l’entreprise, sélectionne les fournisseurs en commande directe.
 Son rôle est essentiellement de fixer les grands objectifs et d’intervenir lorsque ceux ci ne sont pas réalisés.
- Merchandising : Définit et suit la stratégie commerciale de l’entreprise en étroite collaboration avec la direction.
-Commercial : Gestion commerciale des clients existants et le maintient du portefeuille existant, la prospection et la signature 
de nouveaux clients.
- Assistante commerciale : Gestion commerciale des clients existants.
D/Management :
- Type de Management : On peut le définir comme directif, chaque vendeur à une attitude précise  à adopter pour  être  intégré dans l’équipe commerciale.
- Le recrutement : Les contrats sont tous des CDI, le recrutement s’effectue par le biais d’un cabinet.
- La rémunération : La rémunération est selon le profil et est commissionnée sur les nouveaux clients.

- Les réunions : Il y a une réunion trimestrielle sur les résultats et un tableau de bord par semaine. 
           3. CONTEXTE COMMERCIAL
3.1 Chiffres clés et historique
La société a été créée en 2004 avec six points de ventes.
Spécialiste multimarques en aéroport elle a un développement soutenu tant en croissance de chiffres d’affaires et de résultat en croissances externes.Forte de ses seize points de ventes déjà basées à Roissy Charles de Gaulle, Tech- Airport avait par ailleurs en Mai dernier remporté l’appel d’offre de Paris Orly pour cinq nouvelles boutiques et peu de temps après suivait Nice et Nantes.
3.2 Les produits
Produits

Taille de la gamme

Fourchette de prix

Chiffre d’affaires

PDM

A
.Ae

.B
.
C
D
→ 38 à 68 €

→ 60 à 1250 €

→ 65 à 130 €

→ 85 à 120 €
CA Global

18500 euros
67%

B
.Ak

De 20 à 35 €

6050 €

6.2%

C
.A àf
De 20 à 150 €

8940 €

13%

D
AàD
De 40 à 100 €

9000 €

13.8%

3.3 Méthode de commercialisation
En boutique, la méthode de vente est le libre service assisté.

Dans celle-ci le rayon est un vendeur muet mais le client peut demander l’assistance d’un conseiller de vente.

Le marchandisage se décline de trois manières différentes pour que l’unité commerciale soit la plus attractif possible :

· Marchandisage d’organisation : les produits sont disposés tout autour du magasin sur des panneaux. 

En zone chaude, on trouve les accessoires car ils  représentent une marge élevée. Les vitrines sont nos principaux accessoires de ventes.
Les produits sont regroupés par univers et par famille.

· Marchandisage de séduction : une présentation factice des produits en situation de vente ainsi que les PLV qui favorise l’achat d’impulsion, ainsi que la couleur du mobilier qui est vif  et donc représentatif de l’image de l’entreprise.

Pour toutes ces implantations, des plans merchandising sont envoyés par le siège ainsi que les consignes d’étiquetage et de promotion.

       -       Marchandisage de gestion : Les stocks sont traités manuellement puis informatiquement entre le siège et les vendeurs, les stocks sont directement traités selon l’affluence des clients.

3. 4 Analyse concurrentielle
Les concurrents

Produits

prix

commercialisation

Communication

Hermès

Gamme plus courte

(présent sur d’autres métiers)

Plus élevé

Moyenne surface spécialisée.

Libre service assisté

International

Swarovski

Gamme plus longue

Plus élevé

Libre service assisté 

Petite surface spécialisée

National

Galerie Lafayette

Gamme plus courte

    Moins élevé

Grande surface spécialisée

Libre service assisté 

National

Kevin Klein

Gamme plus longue

Même tranche de prix que Swatch

Petite surface spécialisée

Libre service assisté

International





	                         Description Du système d’information de l’unité commerciale

	STAGIAIRE :


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

- Commandes et suivis des commandes.

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

Force de vente

- Compte rendu 
- Relevé des prix chez les concurrents.
- Tout type d’information sur les ventes, les actions commerciales de la concurrence.

- Tout type d’information sur les ventes, les actions de la concurrence, leurs offres promotionnelles.
- Les comptes rendus de fin de semaine sur les activités des commerciaux sont archivés et consultable.
- Réunion mensuel avec les commerciaux et les responsables.
Marché et environnement

- Presse spécialisée

- Fournisseur 

- Information sur les nouveaux produits et sur l’évolution du marché.

- Information sur les nouveautés et les nouvelles technologies.

- Lecture par le directeur général et les chefs de secteur.

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

Le principal mode de contact entre l’entreprise et ses clients sont les moyens suivants, tels qu’Internet, la présence, le téléphone et le fax. Toutefois, la structure du réseau permet une collecte d’information par le biais de l’ensemble de nos réseaux et la mise à disposition de chacun. Les autres informations (locales) sont traitées directement par le site ou le service affilié.
1 .Le traitement de l’information
Système informatique et techniques utilisées.

Service

Matériel

Logiciels

Le directeur

1 PC portable récent connecté à internet + intranet + 1 imprimante couleur.
Traitement de texte, tableur, Logiciel de Budget
Responsable des ventes
1 PC portable connecté à Internet + intranet + 1 imprimante couleur.
Traitement de texte, tableur. 
Commerciaux
6 PC portable connectés à Internet + intranet + 3 imprimante couleur
Traitement de texte, tableur, Cor d, Wiki Qualité, Adobe Acrobat. 
Assistante Commercial 

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

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

Le directeur est formé à l’utilisation des outils bureautique et utilise essentiellement le logiciel Budget pour l’évolution des ventes.
La responsable des ventes est bien formée à l’utilisation des outils bureautiques et à Back Office. 
La directrice utilise essentiellement Back Office pour les calculs des évolutions des ventes pour sa gestion de son portefeuille client.
Les commerciaux : utilisent également un tableur, Back Office, Outlook le logiciel t pour la relation clientèle. 
L’analyse organisationnelle
Les acteurs

Rôle au sein du SIC

Accès aux informations

Le directeur général

Directeur de l’ensemble des sites, il est responsable de la satisfaction des clients, de sa gestion, de son développement commercial, du développement de son équipe (100 collaborateurs), de l’animation de son Comité de Direction.
Il contribue à ancrer l’entreprise dans l’environnement marché, économique et social de l’Editique.
Il a accès à toutes les informations.

La directrice commerciale
elle anime son équipe en complète autonomie (recrutement, formation, ...), et développe son commerce (choix des gammes, prix de vente, actions commerciales…). Elle est la garante de la satisfaction clientèle sur l’ensemble des secteurs et est responsable commercialement vis à vis du directeur.
Elle a accès à toutes les informations.

Les vendeurs
Ils accueillent, écoutent, conseillent, gèrent la relation clientèle lors de l’absence du commercial. ils jouent également un rôle dans la fidélisation clientèle grâce à ces contacts directs par ses remontées d’informations, ils participent aussi à la qualité du service proposée.
Elle n’a accès qu’à des informations 
limitées à son activité.
La diffusion de l’information dans l’entreprise

Support

Cible et Objet

Modalités

Réunion collective

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

Réunion chaque début de mois
Formation

Force de vente et encadrement commercial : présentation des nouveaux produits par les fournisseurs ou par le service achat.

1 à 2 fois par an, le plus souvent dans la ville des fournisseurs ou du service achat 
Tableau de bord commercial

Indicateurs de performance commerciale visibles par le commercial concerné.
Complété mensuellement par la directrice commerciale et affiché en zone de réunion. 

Notes de service

Des demandes spécifiques, des consignes pour l’activité, des différents services.
Affichées dès que nécessaire.
Résultats écrits

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

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

Entretien annuel

Chaque commercial reçoit un retour d’information sur son potentiel, ses points forts et faibles et ses perspectives.
Une fois par an entre le vendeur et la directrice commercial.
Il s’agit d’une entreprise qui utilise divers supports pour mettre l’information à disposition de chaque membre du personnel. On note toutefois que l’information est souvent globale et concerne essentiellement les services et l’entreprise. Il ya également un encadrement de l’équipe qui favorise la transmission de l’information.  

Bilan

Atouts

Axes d’amélioration

-Les informations sont distribuées rapidement et   régulièrement ce qui permet a tous les acteurs de s’informer régulièrement.
-La mise a disposition d’outil de communication.

-La force de communication d’un réseau.
- l’équipement informatique est vieillissant et l’utilisation d’un réseau global provoque parfois des difficultés en cas d’afflux d’activité. 

- il n’y a pas au niveau local de vrais logiciels de géomarketing employé ce qui ne permet pas toujours l’adaptation de l’offre de manière précise à la clientèle.
Conclusion
Ainsi, on note que PRISE DE TETE adapte son système d’information aux évolutions techniques. Il semble toutefois que l’information soit apportée de manière globale sans réelle démarche de  management favorisant une adaptation à l’environnement local de l’unité commerciale  et un manque de précision dans des activités de mercatique directe.



	FORME PONCTUELLE

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

	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :




	FICHES BILAN

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

	1
2

3

        4

5
	Vente traditionnelle en boutique
Organisation d’un salon
Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle.

Création d’un outil de promotion des ventes
Réimplantation d’un linéaire


	X


	X
X


	X


	X

X

X


	X
X
X

X

X


	X
X
X

X

X




	ACTIVITES PONCTULLES

	INTITULE DE L’ACTIVITE
	C21
	C41
	C42
	C51
	C63
	C64

	· Visite d’un salon sur le marketing
· Visite de l’un des fournisseurs dans 

son industrie
· Participation à un brainstorming

	X
X


	
	
	X
X


	
	x



	UTILISATION DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FICHE N°1 :J’utilise le logiciel Word qui est le logiciel qui est le plus souvent.
FICHE N°2 : Utilisation de l’outil informatique pour planifier chaque étape a la réalisation pour optimiser l’organisation et Excel.
FICHE N°3 : Utilisation de l’outil informatique avec le logiciel Word et Excel principalement.
FICHE N°4 : J’ai eu besoin de vérifier le nombre de produit, calculer les allocations, suivre et enregistrer les modifications J’ai utilisé Word pour présenter mon projet.
FICHE N°5 : Le logiciel Word et Excel pour réaliser le projet et passée la commande fournisseur.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°1

(       RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Tech-Airport



	Intitulé de la mission :

Vente traditionnelle en boutique
	Période :

Du 19 décembre 2006 au 30 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
	x
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	x
	S422
	La relation commerciale et le marché
	x

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

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

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

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

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

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

	C64
	Intégrer les technologies de l’information dans son activité
	x
	S61
	Gestion courante de l’UC
	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
	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 : Les boutiques  vendent ses produits en vente traditionnelle. Les objets sont mis en rayon avec des broches muni d’antivols et disposent d’un panneau de présentation avec leur fiche produit individuel.

Le client peut ainsi les manipulés en toutes libertés.

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

Objectifs quantitatifs : Des objectifs chaque début de mois était fixé pour chacune des boutiques afin d’atteindre une certaine marge. Tout de long de la mission les objectifs ont variés selon l’afflux des passagers allant de 35000€ à 70000€ pour les périodes de fête ou de vacances qui double l’afflux de l’aéroport.

Objectifs qualitatifs : Fidéliser la clientèle par la possibilité pour le client de faire partis DE LELITE, club fidélité et ainsi recevoir de nombreuses offres, les nouvelles collections en avant première et participer aux nombreux parrainages réalisé. Ressources matérielles : Un fax, un téléphone, un progiciel et le matérielle spécifique aux montres et bijoux. 

Activités réalisées : Il s’agissait ici de respecter les étapes suivantes : 

	1-Prise de contact : 
Lors de cette étape il est nécessaire de respecter le 4x20 qui correspond au :
· 20 premiers mots : il ne faut poser que des questions ouvertes. On peut par exemple dire « comment  puis-je vous aider ? »

· 20 premières secondes : L’ambiance de l’acte de vente est liée à l’approche de la clientèle. Ici je me présentais les bras détendus.

· 20 premiers gestes : La gestuelle, la démarche sont des éléments capitaux pour créer une ambiance détendus.

· 20 premiers cm² su visage : Il est nécessaire de regarder le client et de SOURIRE. Ici je regardais le client en souriant pour amorcer une approche conviviale avec le client et ainsi le mettre a l’aise.

2- Questionner le client pour découvrir le besoin : 
Pendant ce questionnement,  il est nécessaire de pratiquer l’écoute active et déterminer les motivations (poser les bonnes questions au bon moment pour guider le client, en deux trois réponses de sa part) subjectifs du client : la sécurité, la nouveauté, le confort, l’argent. De même, il est important de dégager de la sympathie vis-à-vis du client car cela peut un élément déclencheur pour l’achat du produit.
3-La reformulation : 
La reformulation (qui consiste à synthétiser les demandes des clientèles avant d’argumenter), ici je lui rappelle le rapidement la composition du produit et donc mettre en avant une dernière fois en avant la qualité du produit pour satisfaire le client, le prix et les aspects techniques liées aux produits.
 4-Argumentation : 
J’utilisais la méthode synthétisée (caractéristique du produit, avantage, preuve),  ici la garantie, le certificat d’étanchéité du produit, les matériaux utilisés et la qualité de la marque.
Après avoir bien étudié le ou les besoins du client, je lui propose de lui transmettre un certain de nombre de produit afin de réaliser son choix parmi cette sélection.

5-L’annonce du prix : 
En ce qui concerne l’annonce du prix je laisse dans un premier temps le client regardé de lui même les prix, et par la suite lui rappellerai au moment du paiement finale si aucune question ne ma étais posé auparavant.
6-La conclusion de la vente : 
Dernière étape de l’entretien de vente, la conclusion est un moment important. Il faut guetter les signaux d’achat, choisir le bon moment  et la bonne méthode pour conclure, préparer l’après vente et prendre congés  de son client. Ici je regarde bien à ce que le client soit satisfait, puis le remercie et prend congé, « je vous remercie pour votre confiance et votre fidélité tout en souriant, aurevoire et merci ».
Résultats :
Quantitatif : 
J’ai réalisé durant cette mission plusieurs augmentation de + de 10% du chiffre d’affaires sur un mois et le chiffre moyen réalisés était de 58230€

Qualitatif : 
Les clients ciblés ont été plutôt réceptif, et certains clients qui ne connaissaient pas vraiment l marque et ses produits se sont vu apprécier.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTISATION DU SIC :

Il a été nécessaire d’utiliser le fichier client. Cela m’a permit de faire en même temps une mise a jour du fichier. Mais le principal but étant de récolter le plus d’informations possibles sur les clients.
Pour cette mission j’ai dû utiliser  Fax, téléphone, exemple d’opérations déjà réalisée, nos catalogues et les fiches techniques des produits.

MOYENS D’ACCES :

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

Les résultats ont fait l’objet du contrôle de ma  tutrice.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

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

	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : J’ai mis en pratique les techniques de ventes, cela m’a montré que la vente en magasin n’est pas seulement destinée à vendre mais aussi à fidéliser la clientèle. J’ai respecté mes objectifs et renseigner avec le plus de professionnalisme possible.

Bilan personnel : j’ai réalisé l’importance du vendeur  pour que cette activité respecte une méthodologie rigoureuse dans l’approche des clients afin d’obtenir un certain degré d’efficacité.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°2
(       RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission :

Organisation d’un salon

	Période :

Du  2 Février 2007 au 6 mars 2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	

	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
	
	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
	

	
	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 : 
L’entreprise  commercialise ses produits dans le cadre de salon qui a lieu deux Foix par an.
La tache du vendeur est d’accueillir, de conseiller et de suivre le client dans sa démarche, qui est de lui faire connaitre le produit et notamment les nouvelles collections, et j’ai donc participé a l’organisation d’un salon.
Degré d’autonomie : 
La vente en salon  suppose une certaine autonomie de la part du vendeur qui est dans une relation personnelle avec son client ; c’était mon cas aussi.
Objectifs quantitatifs : 
Il fallait que je fidélise et inscrive  30 nouveaux adhérents au club 
Objectifs qualitatifs : 
Le directeur adjoint me donner pour mission l’accueil de la clientèle (recherche des besoins, conseil, orientation du client…). L’objectif n’étant pas seulement de vendre mais de fidéliser la clientèle et présenter les dernières sorties. 

Ressources matérielles : 
Internet, un argumentaire fourni, fiche produit, téléphone et fax.
Activités réalisées : 

1-Préparation de  l’organisation du déroulement du salon avec la répartition des taches de chaque participant.
2-Connaissance du lieu et des différents points stratégique  qui sont des qui détermine le positionnement sur le salon et donc un élément important pour prévoir chaque étape du salon.
3-prise de connaissance des objectifs fixés pour cette mission qui va déterminer la suite du déroulement du salon. 
4-Réalisation d’un tableau avec les différentes taches à l’arriver et au départ.
Reconnaissance des lieux, savoir s’organiser dans un espace ou il y a beaucoup de passage et pour comprendre les besoins de chacun.
5-Découverte du besoin qui va permettre au vendeur d’identifier et de choisir la direction à prendre en termes de confort, de technologie, de prix, de qualité afin de personnaliser l’approche du client.
(On peut démarrer par « Connaissez vous la marque  et tous les avantages qu’elles offrent  ») qui va soit nous permettre de se rendre très vite vers la sélection du client ou au contraire d’entreprendre la recherche.

6-L’argumentaire qui doit conforter le client dans sa décision finale,  lui présenter les qualités de la marque
(« ce modèle est une nouvelle collection qui bénéficie d’une garantie de deux ans, vous pouvez constater aussi son étanchéité » etc...)
7-Réponse aux questions et aux objections pour aller dans le sens du client tout en lui faisant découvrir ce a quoi il ne se doutait  pas.

8-Conclusion de la décision prise par le client ou prise en considération du besoin pour que le client se sente important et donc le pousse plus tard à revenir vers nos offres et donc fidèle.

(« Merci de votre fidélité et n’hésiter pas à nous contacter en cas de besoin, aurevoire »)

Par  la suite un enregistrement sur fichier informatique des inscriptions effectué  par les clients.
 Résultats : 
Quantitatif : les produits du rayons montres on été achetés au nombre de 142 sur l’ensemble du salon, le salon a été très réussie et notamment l’organisation qui est déterminant.
Qualitatif : les changements ou modification à opérer sur les produits sont notés sur des fiches intitulées « votre avis nous intéresse » ou sont rapportés directement à la personne réalisant la permanence su salon.



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique pour avoir des données concernant la marque et les offres que nous avons la possibilité d’imprimer en cas de besoin
FONCTIONNALITE UTILISEE :
Nous avons utilisé  internet et les différentes fonctionnalités Excel
MOYENS D’ACCES :

Internet et logiciel est accessible via l’ordinateur de l’entreprise.

RESULTATS :

L’outil informatique nous permet de réaliser un plan détaillé de la mission et avoir des informations.
STOCKAGE ET DIFFUSION :

Un compte rendu de visite est mis sur support papier et est rentré dans la base de données.

	AUTO EVALUATION

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

Cette activité a illustrés l’importance de respecter  l’ordre des démarches d’un acte de vente.
Bilan personnel : 
Après les instructions de ma tutrice je me suis pris en charge toute seule pour toutes les recherches et constitution des fiches clients. Le fait d’avoir travaillée tout seul sur cette mission ma permis d’acquérir une certaine autonomie et assurance que je pourrais mettre à profit pour mes prochaines missions ou rendez vous.
C’est une autre manière de faire connaitre le produit qui est intéressant et la rencontre avec les clients est différente de ce que l’on peut voire en magasin.



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°3
(      RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission :

Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle
	Période :

Du 14 mars au 14 avril 2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	

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

	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
	x
	S424
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

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

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

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

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’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
	

	
	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 :

 Suite à une baisse du chiffre d’affaires, et l’ouverture de nouveaux concurrents, mon Tuteur m’a demandé de réaliser une étude de satisfaction clientèle.
 Degré d’autonomie : 

J’ai été chargé par mon responsable de magasin de réaliser cette enquête accompagné de 2 employés. Qui plus est à la fin de la période j’ai du remettre un compte rendu à l’équipe. 

Objectifs :

· il s’agissait d’interroger 180 personnes 

· obtenir des taux précis sur :

· l’offre de produits (le choix, la qualité, le prix)

· l’accueil client

· la qualité de la présentation de produits 

Ressource : 

- matérielles : Cette activité a nécessité un ordinateur et une imprimante afin d’élaborer et d’imprimer les questionnaires. Ainsi qu’un logiciel sphinx

 - humaines : Cette activité a mobilisé deux  autres personnes durant les cinq jours d’interrogation de la clientèle.

Activités réalisées :  

Pour collecter les informations, j’ai d’abord prélevé un échantillon représentatif  de la population mère car il ne m’était pas possible  d’interroger l’ensemble de celle-ci. J’ai choisi une méthode non probabiliste car je ne disposais pas de liste de la base de sondage. 

J’ai suivi les étapes suivantes

Échantillonnage 

J’ai d’abord calculé la taille de l’échantillon en choisissant la méthode non probabiliste logistique (je n’avais pas de budget et pas de liste de la base de sondage) 

La formule qui est à employer est :

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

Les données étaient les suivantes : 

5 jours,  3 personnes,  3 heures  d’enquête, pour 4  questionnaires / heure. J’ai pu calculer la taille de l’échantillon  en faisant     5 x3 x 3 x 4 : 180

Le questionnaire 

a) choix de la méthode d’administration. J’ai choisi le face à face car approprié à ce type d’étude à la sortie du magasin  en face à face par souci de gain de temps. 

b) Rédaction et validation du questionnaire 

J’ai rédigé un questionnaire sur sphinx avec une introduction destinée à favoriser les réponses, des regroupements par thème  et des questions variées afin de  ne pas créer l’effet de halo. Il a fallu tester le questionnaire sur 5 %  Les résultats n’ayant pas montré de changement à effectuer, je l’ai fait valider par un questionnaire.  

c) Administration et dépouillement 

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

d) Analyse 

 j’ai procédé à l’analyse suivante grâce à Sphinx et ainsi déterminée un diagnostic. Les points forts sont :
· l’accueil.
· le choix de produits.
· le stock.
Les points faibles étaient :

· la qualité du linéaire.
· sa lisibilité.

· le suivi des commandes.

J’ai donc remis un rapport d’étude remis aux commanditaires puis j’ai procédé à des recommandations à ce propos.

· recommandations : afin de remédier au point faible, chaque vendeur devra être responsable d’une partie du linéaire.


	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	FONCTIONNALITE UTILISEE :

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

MOYENS D’ACCES :

Pc, équipé du logiciel accessible depuis mon propre pc 

RESULTATS :

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

STOCKAGE ET DIFFUSION :

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


	AUTO EVALUATION

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



	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°4
(       RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission :

Création d’un outil de promotion des ventes
	Période :

Du 16 juin au 15 juillet 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
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

	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
	X

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	x

	                         Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :
Pour cela une sélection de produit est fait avec les adhérents permanents du Club a travers le site Internet lors des différents opérations telles que noël, pâques, la fête des mères…. lors de celle-ci, des produits sont sélectionnés pour paraitre dans un prospectus.
Les prospectus sont un moyen de communication hors média utilisé par Swatch de manière régulière distribués dans la zone de chalandise et un peu partout dans le monde.

Celui sur lequel j’ai travaillé est celui du mois de septembre qui a pour thème «la couleur» ce prospectus comporte 80 produits en moyenne sur 20 pages, la réalisation d’un prospectus permet aux consommateurs de les informer sur les promotions, cela permet de dynamiser les ventes et de pousser le client a l’achat.
Degré d’autonomie : 
Pour réaliser un prospectus plusieurs personnes interviennent, le groupe de travail du marketing opérationnel, une agence de publicité, et l’équipe décoration que j’ai dirigé pour la création de cet outil de communication.
Objectifs :

Création d’un prospectus de 20 pages comportant 80 produits, regroupant nos produits par univers, donner envie aux consommateurs d’acheter.

Ressource :
-Matériels : Un ordinateur avec une connexion Internet ADSL, une imprimante multifonction et un téléphone.

Humaines : 1 vendeur mobilisés pour cette étude.
Activités Réalisées

Lancement de l’opération :
· Sélection des produits et mise en place de la date d’opération

· Choix de l’agence publicitaire « Publicis » car peu de choix des agences du au prix

· Choix des produits vedettes

Début de l’opération :

· Prise de contact avec le  responsable commerciale qui planifie, organise, et contrôle le déroulement des opérations en interface avec l’agence, ensuite nous convenons des pages auxquelles j’ai droit pour le prospectus.

· Briefing sur le prospectus, nous collons les visuels des produits sur des feuilles format A3.

· Réunion entre notre responsable commerciale  et l’agence.

· Remise des pages à l’agence, débriefing sur les ambiances que l’on souhaite voir apparaitre dans le prospectus.
La réalisation du prospectus passe par plusieurs étapes :
· Réalisation du chemin de fer : Tableau Excel qui référencie les composantes de la maquette du futur prospectus.

· Réalisation par l’agence du trait fil, c’est une première esquisse du prospectus, les visuels dont des croquis, sont envoyé par mail.
· Correction par produits et page par page que je dois renvoyer par  mail sous 48h.

· Validation du trait fil.

· Vérification per le Responsable commerciale que le travail  de l’agence soit 100% conforme aux informations transmises par le directeur Général.

· Envoie à l’agence des échantillons des produits pour prise de photo en studio.

· Réalisation du bag 1 : les visuels deviennent des photos.

· Demande de validation ou correction des prises telles quelles.

· Validation et correction des produits, libellés, prix.
Dans un premier temps nous avons validé la première impression.

Ensuite la post impression a été validé définitivement.

Résultat qualitatif :
Réalisation du prospectus de 20 pages remis a notre imprimeur.

Le prospectus a répondu aux attentes des adhérents en termes de produits, de présentation et de délai. Ce prospectus  va alors avoir un véritable impact sur le client, cela permet aussi de dynamiser les ventes des magasins.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique avec le logiciel Excel. 

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé les différentes fonctionnalités d’Excel
MOYENS D’ACCES :

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

RESULTATS :

Cela m’a permis d’élaborer le plan à suivre pour réaliser cette mission.
STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage a été fait sur le pc et sur une clef USB et la distribution sous forme de format papier.


	AUTO EVALUATION

	Bilan professionnel : La création d’un prospectus est longue et compliqué, il faut très consciencieux dans son travail car ce prospectus permet à l’entreprise de booster ses ventes, c’est un appel à consommer
Bilan personnel : J’ai pu me rendre compte de l’importance d’un prospectus, celui-ci montre ou prouve les tendances sur un marché convoité.



	FORME PONCTUELLE

                                                                                 Fiche BILAN n°5
(   RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)

	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission :

 Réimplantation d’un linéaire


	Période : 
 Du 20 novembre 2007 au 16 décembre 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
	
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

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

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

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	X

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	                                 Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :
Suite a l’ouverture d’un nouveau terminal nous devons implanter un Kiosque ² à l’image de la marque qui permet au point de vente d’attirer l’attention des clients de pousser a la curiosité.

Degré d’autonomie :


Nous avons été aidé par un nombre important de personne lors de la réimplantation, c'est-à-dire, sont venu porter main forte une vingtaine de vendeurs, une dizaine de chefs de rayon et autant de directeurs de magasin. En ce qui me concerne, l’autonomie fut partielle car en plus de l’encadrement et du soutien de ce personnel nous étions amenés à respecter des préconisations du réseau pour la  disposition des produits et accessoires. 

Ressource :  


Outils utilisés : PC sous les diverses procédures de l’entreprise 
Nouvelles PLV, divers produits pour la mise en scène des rayons
Mains d’œuvre externe au magasin .
Objectifs :
-  Réimplanter les différentes gammes qui restent.

-  Respecter les préconisations d’implantation du réseau but 

Activités Réalisées :

J’ai suivi les étapes suivantes 

1- Préparer la  Liste de l’ensemble des produits à sortir : 
Avant toutes choses, il était nécessaire de disposer de la liste des produits reçus et disponibles afin d’établir une nomenclature structurée par famille. Cela permettra la réalisation d’un plan en fonction des préconisations (regroupement par univers, sens d’implantation, balisage etc.) 

2-  Réunir les informations nécessaires à l’étiquetage :
Une fois l’assortiment redéfini, il a été nécessaire de collecter  les codes produits et les quantités afin d’imprimer le nombre exact et d’être certain de ne rien oublier. Dès lors chaque produit pouvait être étiqueté.

3- Mise en concordance des plans et de l’emplacement des produits :

Celle-ci doit se faire avec la place réelle disponible en surface. On doit aussi tenir compte de la visibilité selon l’importance de pièces entreposées (Les propositions étaient faites lors de réunions organisées entre les chefs de rayon, le personnel du rayon  et moi-même)
4- Pose de la PLV, du balisage et du signalétique rayon :

Une fois le linéaire posé, il s’agissait de respecter les préconisations de  pose de la PLV et des démonstrations produits 

5- Saisie de tous les produits exposés:

Pour les produits en exposition on suit la procédure.

6- Dernière vérification de la conformité du travail par rapport aux exigences de la chaîne par le directeur du magasin : 

Un suivi de l’ensemble du travail a ainsi été réalisé. 
Résultats : le premier jour d’exploitation rapporta 6800 euros a l’ensemble du magasin, avec environ 2500 euros pour le rayon montre et un CA personnel à la journée de 800 euros pour ma part.



	      DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Le besoin d’utilisation du système d’information commercial :

Recenser les produits disponibles selon la famille, puis la sous famille, le fournisseur, les quantités à Présenter en magasin.
Editer les étiquettes de chaque type de produits exposés.
saisie des articles mis en surface un à un.
Type d’utilisation :
Principalement Excel pour la préparation et la réalisation de la mission

Les résultats obtenus :
Listing des produits destinés à la mise en rayon, étiquettes au nouveaux format en remplacement des anciens modèles, produits saisie précisément à l’exposition pour un travail plus précis, notamment pour l’inventaire ou tout simplement la remise de produits (puisque il est possible d’emporter, selon leur place, de la surface les produits ou par l’enlèvement des marchandises situé à l’arrière du magasin.
Stockage et diffusion de l’information :

Un listing des produits, selon le secteur du magasin concerné, est attribué aux vendeurs. Les étiquettes sont mises en places  face à chaque produits, avec un descriptif non-exhaustif du produits, elles sont visibles par tout le monde. 



	                                                                       Auto évaluation

	Bilan professionnel :
Un compte à rebours stressant qui prit fin le 16 décembre, la réimplantation de la surface de vente durera jusqu’aux derniers jours cependant la finalité de l’exercice fut des linéaire clairs, de nouvelle gamme de produits et ainsi qu’une offre plus concurrentielle.
Bilan personnel :
Une expérience enrichissante, qui me permit d’estimer le travail de toutes les catégories de l’entreprise, avec pour bénéfice personnel net, celui de mieux comprendre l’environnement avec lequel je serais amené à travailler.



	FORME PONCTUELLE

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

	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :




	FICHES BILAN

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

	1

2
	Formation d’un nouvel  employé.

Organisation d’une réunion d’information commerciale. 

	X
X
	
	
	X

X


	X

X




	ACTIVITES PONCTULLES

	INTITULE DE L’ACTIVITE
	C12
	C41
	C42
	C63
	C64

	· Participation à un brainstorming

	X

	
	
	
	


	UTILISATION DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

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

FICHE N° 2:J’ai utilisé l’outil informatique par le biais du logicielWord,, Outlook pour montrer à l’employé le fonctionnement de celui-ci.




	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°1

(RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

          ( MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :


	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission : 

Formation d’un nouveau salarié


	Période : 

Du 15 février 2008 au 15 Mars 2008

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	(
	S41
	Les bases de la mercatique
	

	C21
	Assurer le fonctionnement de l’UC
	
	S42
	La relation commerciale et son contexte
	

	C41
	Vendre
	
	S42
	La relation commerciale et le marché
	

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	S42
	La relation commerciale et la mercatique opérationnelle de l’unité commerciale
	

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S42
	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	(

	C52
	Gérer les achats et les approvisionnements
	
	S42
	L’évaluation des performances
	

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	
	S53
	Le contexte réglementaire
	(

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	
	S53
	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
	(

	
	S83
	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 : 

Après le départ imprévu de ma tutrice, qui était responsable du service, les gérants ont recrutés une nouvelle personne qui n’était pas qualifié pour ce poste. Il fallait donc lui faire suivre une formation pour lui apprendre dans un premier temps l’administratif du travail pour quelle puisse plus vite être opérationnelle. 

Degré d’autonomie : 
J’ai réalisé cette mission avec l’aide ma tutrice avant son départ pendant un mois. Après son départ j’ai réalisé cette tâche seule sous les directives de mes supérieurs   

Objectifs : 
Les objectifs étant avant tout de former cette personne sur le niveau administratif afin qu’elle soit apte à gérer l’essentiel du travail qui consiste dans le rôle d’intermédiaire entre les clients qui sont un armateur et un affréteur. Par la suite et sur du long terme elle apprend successivement les notions différents affrètements maritime, le droit maritime, la rédaction des contrats appelés Chartes, et…

Ressources matérielles : 
Cette mission a nécessité le matériel indispensable à l’apprentissage et au travail, c'est-à-dire : 

_ Un ordinateur, muni d’un logiciel d’édition de Cet d’Outlook (système de messagerie).

_ Un fax

_ Un téléphone (muni de 11 lignes téléphoniques différentes)

_ Une imprimante couleur.

Activités réalisées : 

J’ai réalisé au cours de cette mission :

Présentation des locaux et du personnel. L’insertion facile pour le nouveau salarié sera nécessaire si l’on souhaite qu’il ne démissionne pas rapidement. Dans notre cas le salarié devait être opérationnel dans un délai de 1 mois.

 Présentation et définition des tâches à effectuer. Cette présentation doit être simple et mémorisable pour une meilleure compréhension, mais nécessite un approfondissement complet pour une meilleure compréhension. Cette présentation nécessité un apprentissage de tous les jours pour le nouveau salarié qui doit s’adapter au plus vite avec ses outils de travail (ordinateurs, logiciels, méthodes de travail), ses collaborateurs (tous les contacts qu’elle aura avec les clients), ses partenaires (contact quotidien pour une coordination entre les différents bureaux répartis dans le monde…) 

Découverte des différents types de montres. Cette formation spécifique est rapide  et simple dans un premier temps. Les différents notions sont étudier progressivement et leurs compréhension est contrôlée par des tests de vocabulaire au cours de la formation.
Apprentissage des notions. Ainsi que les opérations de règlement.

Intégration progressive au sein du groupe grâce à des déjeuner et des sorties entre collègues. Réunion mensuelle de l’équipe devant un petit déjeuner dans les locaux de l’entreprise, ou pendant un déjeuner à l’extérieur. Des séminaires sont organisés régulièrement (maximum tous les 6 mois) afin d’informer les différents bureaux situés dans le monde des évolutions et des marchés nationaux de chacun. 
L’apprentissage se fait en trois grandes lignes, la gestion de la caisse et de toutes les procédures liées à la boutique.

L’apprentissage de toutes les familles de produits et de leurs caractéristiques ainsi que des techniques de ventes.

L’apprentissage de la politique de l’entreprise, de l’ambiance de l’équipe commerciale. 
Résultats : 
Il a très vite compris la manipulation de la caisse, et du système de gestion des stocks, en revanche il était moins a l’aise dans le face à face avec le client du a un manque de confiance en lui qui ne lui permettait pas de renseigner de façon optimum la clientèle, cela a très vite changé.

 En trois semaines, le salarié était capable de s’occuper du service de l’entreprise. L’évaluation de sa progression fut réalisée sur le terrain par les tâches à réaliser au quotidien.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoin d’utilisation du système d’information commerciale : Formation d’un nouveau salarié suite à un départ anticipé.
Type d’utilisation : Logiciel Word pour création de compte rendu.
Les résultats obtenus : Cela m’a permis de résumer toutes les opérations ou les éléments importants à l’apprentissage des techniques de ventes.
Stockage et diffusion d’information :
Supervision du responsable, contrôle en mise en situation et diffusion lors de la réunion mensuelle. Réseau informatique par mot de passe personnel ainsi que l’accès à la bibliothèque de l’entreprise mise à disposition.


	                                                                     Auto évaluation

	Bilan professionnel : 
J’ai pu constater l’importance de cette activité qui est indispensable pour le bon fonctionnement de l’entreprise.

D’autre part il ne faut pas négliger l’aspect de l’intégration au sein d’un groupe pour un nouveau salarié, car s’il ne parvient pas à s’intégrer cela peut mener à une baisse de motivation et donc à des départs précoces.

Bilan personnel : 
Cette activité m’a permis de réaliser l’importance d’une formation pour un salarié lors de son arrivée au sein d’une entreprise et encore plus si l’activité de la société est quelque peu complexe.



	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 :

c
	UNITE COMMERCIALE :



	Intitulé de la mission : Organisation d’une réunion d’information commerciale.


	Période : Du 15 Mars 2008 au 30 Mars 2008

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	(

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

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

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

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

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

	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
	

	
	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’étude de satisfaction le marché de l’horlogerie et plus particulièrement de l’aéroport est en difficultés avec les pertes de nombreux vols sur le terminal de la boutique en conséquence, les responsables  cherchent à renégocier leur contrat. Cette situation pouvant avoir un impact sur les perspectives de développement et donc d’organiser une réunion commerciale favorable à la prise de décision de manière participative au sein de l’entreprise. 

Degré d’autonomie : J’ai réalisé cette mission seule. En effet les consignes étaient simples  et la méthodologie de l’organisation de la réunion  bien détaillée. Néanmoins dans des aspects matériels j’ai été secondé par des employés.

Objectifs
Ils étaient les suivants : 

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

- prendre une décision concernant la commission.
- informer l’ensemble du personnel des dernières données. 

 
Ressources matérielles :

 J’ai utilisé  l’ordinateur pour établir une note de service destiné au personnel. 

J’ai eu aussi à utiliser le matériel nécessaire pour la réunion pour la prise de note, un tableau pour marquer les décisions, dossier d’étude. 

Activités réalisées : 

La préparation de la réunion nécessite de définir des objectifs, qui sont d’informer et consulter pour prendre une décision (phases successives à respecter).

Il faut ensuite sélectionner les participants en fonction des objectifs définis. 
Pour cette réunion, l’ensemble du personnel de l’entreprise nécessitait une information complète.

La convocation : J’ai rédigé la convocation qui était sous forme de courrier et contenait les informations indispensables (lieu de la réunion, pourquoi cette réunion…). Envoi de la convocation sue la boite e-mail personnel de chacun (Outlook) bien avant la date fixée (avec un rappel par une confirmation téléphonique)

La salle de réunion : Le temps passé dans la salle est non négligeable, il fallait donc y accorder quelque attention. 
L’environnement y était en effet  agréable et conviviale. 
J’ai également prévoir les outils pour les prises de notes et les études des dossiers énoncés en réunion. 

Animation de la réunion : Afin de mener à bien cette réunion, j’ai utilisé un paper-board et un dossier papier pour énoncer ma synthèse et suivre un plan défini afin de ne rien oublier lors de la réunion. 
J’ai au tout début de la réunion informé sur les objectifs de cette réunion, et en incitant à la participation des personnes présentes. 
Le déroulement de la réunion s’est alors passé comme prévu. A la fin de la réunion, j’ai remis à chaque participant un dossier papier résumant l’essentiel de la réunion. Puis dans les deux jours après la réunion, ils ont tous reçu un rapport énonçant principalement les décisions prises suite à cette réunion.

Après  la réunion : Un compte rendu doit être rédigé et diffusé rapidement à tous les participants (voir à toutes personnes intéressées. Il doit être précis, complet et rédigé de manière explicite).

Une réunion efficace à été également suivie de la mise en œuvre des décisions prises ou d’informations sur les décisions prises, ce qui fut le cas dans cette entreprise.

Résultats : 

L’ensemble du personnel a été informé de l’évolution de la situation. Cela a permis d’être plus attentifs.
Cela a permis de répondre a toutes les interrogations des vendeurs et de choisir la stratégie commerciale a adopté pour l’unité commerciale. 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	 Besoin d’utilisation du système d’information commerciale :
 Recherche d’information sur l’évolution du prix.

Type d’utilisation : 
( Logiciel Word : Rédaction de la convocation ; Rédaction du compte rendu de la réunion.

( Logiciel Outlook : Envoie des convocations et des comptes rendu de la réunion.

Les résultats obtenus : 

Touts ou presque touts les problèmes ont trouvé de bonne solution pour continuer à pousser l’entreprise à se développer et à développer son chiffre d’affaire.
Stockage et diffusion d’information :
Le stockage a été fait sur le pc et sur une clef USB et la distribution sous forme de format papier.


	                                                                     Auto évaluation

	Bilan professionnel : 

Cette activité m’a permis de constater que l’entreprise a besoin de réaliser des opérations  de communication interne de manière récurrente afin d’assurer la transmission des informations et la prise de décision.
Bilan personnel : 

Personnellement j’ai pu constater que le respect d’une méthodologie rigoureuse permet d’assurer une meilleure efficacité  dans la prise de décision et d’éviter de perdre du temps.  




L’Aéroville est comme son nom l’indique une ville offrant autour de l’aéroport à destination des professionnels. Elle est délimitée de la manière suivante :


-Zone primaire de 10 à 30 minutes en voiture


Ville de Roissy en France (69430 habitants).


-Zone secondaire de 30 à 45 minutes en voitures


Ville de Bobigny (80300 habitants).


-Zone tertiaire de 45 à 60 minutes en voiture


Ville de Paris (1900000 habitants).
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