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N° de Matricule : M312090804

NOM : BOOZER

Prénom : Julie


	Date de passage* : 30/05/2008
	Heure de passage* : 08h00

	Etablissmement 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 prduits 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.

Cet imprimé est à coller obligatoirement sur la couverture de votre dossier
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Numéro de Matricule : M312090804
NOM : BOOZER

Prénom : Julie

	Partie « contrôle de l’épreuve d’ACRC »


ANNEXE 4 BIS


ATTESTATION DE REALISATION DE CONTRAT

	· STAGIAIRE :

	NOM : BOOZER

	PRENOM(S) : Julie

	Né(e) le : 02 / 03 / 1985  à  Paris


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

	RAISON SOCIALE : SOGENA
	

	NUMERO DE SIRET : 395 233 968 000 19
	

	ADRESSE : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia 75015 Paris
	

	TELEPHONE : 01.47.36.80.80

FAX : 01.40.93.57.72

Mail : sogena  @ orange.fr
	


	· ATTESTATION DE REALISATION DU CONTRAT : du 03 / 09 / 2007 Au 31 / 07 / 2008

· LIEU DE REALISATION DU CONTRAT (UNITE COMMERCIALE) : 

	NOM : SOGENA                        ADRESSE : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia 75015 Paris



	· DUREE DE LA FORMATION EN ENTREPRISE (semaines) : 47 semaines

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


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

	NOM : IMCP
	

	NUMERO D’IDENTIFICATION : 075342 SU

ADRESSE : 14 rue de Lancry 75010 Paris


	

	TELEPHONE : 01.42.02.93.93

TELECOPIEUR : 01.42.02.93.94
	


Annexe 5


Attestation de conformite du dossier D’ « A.C.R.C»
	STAGIAIRE :
Nom : BOOZER
Prénom(s) : Julie
	UNITE COMMERCIALE :
Raison sociale : SOGENA
Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia

                75015 Paris


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

	(
(
(
(
(

	(
(

	1

2

3

4

5

1

2
	Prospection téléphonique

Tenue d’un stand lors d’évènementiel

Vente en réception d’appel

Développement du guide publicitaire

Etude de satisfaction clientèle

Organisation d’une réunion commerciale

Création d’un tableau de bord



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

	(
(

	(

	· Voyage professionnel à l’étranger (salon DSEI à Londres, 11-14 Septembre 2007)

· Organisation de voyages pour clients étrangers : leurs visites nécessitent visas et invitations professionnelles préalables ainsi qu’un logement dans le pays d’accueil 

· Participation à un brain-storming



	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 ponctuelle1


Numéro de Matricule : M312090804
NOM : BOOZER

Prénom : Julie

	Partie « support de l’épreuve d’ACRC »


PARTIE 1 - DESCRIPTIF DE L’UNITE COMMERCIALE

1.1 Contexte géographique 

1.1.1 Zone d’activité 

La SOGENA (Société d’Organisation de Gestion des Evènements Navals et d’Armements) est une SARL, créée en 1992, qui commercialise ses produits par le biais d’une stratégie multi canal :

- d’une part c’est une unité commerciale physique qui  vend des prestations de services (réservation et animation de stand lors d’évènementiel ainsi que support de communication) et des matériels dans le milieu de l’évènementiel (matériel d’exposition). Cela  via un espace de type Show Room (dans laquelle se déplace la clientèle)  qui dispose d’une zone de chalandise définie de la manière suivante. 

- d’autre part c’est une unité commerciale virtuelle qui vend ses produits par le biais de la vente à distance au travers des techniques de mercatique directe et des appels entrants en call center.
1.1.2 Analyse de la zone

Notre zone de chalandise, à Paris, se limite essentiellement au 8ème (CMN, SOFEMA, DCI…) et 15ème arrondissement (DCNS, Armaris...). En Ile-de-France elle est concentrée dans le 78 (EADS, GIAT Industries, MBDA…) et le 92 (Thalès, Dassault…)

Nos concurrents, qui ne sont pas des concurrents directs mais indirects, sont le GIFAS et le GICAT qui organisent le salon Eurosatory à Villepinte. Ce salon  réunit les acteurs de la défense terrestre.

Notre clientèle est surtout regroupée en : 

Ile de France (16%) 

Bretagne (12%), 

Provence Alpes Côte d’Azur (11%)

Normandie (6%), 

Nord (3%)
Midi-Pyrénées (2%), 

Aquitaine (1%)

1.2 Contexte organisationnel

1.2.1 L’équipe commerciale 
A) Organigramme de l’unité commerciale


[image: image1]
B) Répartition des tâches 

· Les gérants : Le rôle des gérants est de fixer des objectifs à réaliser et surtout de comparer les résultats obtenus avec les objectifs fixés au préalable.

· Directeur marketing : Son rôle est d’organiser les placements des stands lors du salon et d’animer l’équipe commerciale.

· Les commerciaux : Leur rôle est de s’occuper de la bonne marche des inscriptions des exposants, d’en recruter de nouveaux et de répondre aux attentes et aux questions des prospects/exposants.
1.2.2 Management de l’équipe commerciale 

A) Recrutement

Cette équipe est stable. Toutefois, en cas de besoin, des sources publiques sont employées (Appel à candidature via l’anpe). La cooptation est aussi utilisée pour les postes sensibles. 

Le tri se fait sur candidature puis un entretien a lieu devant la direction de l’entreprise et le responsable marketing. 

B) Rémunération 

La rémunération est fixe pour les salariés. Cependant une prime est versée à tous les salariés à la suite du salon pour les efforts et le travail fournit.

C) Animation

Elle se fait par la communication quotidienne. En effet l’organisation des bureaux se fait en espace ouvert avec une table ronde commune à tous. L’information est donc en continue et accessible à tous.

Ce qui permet une autonomie des salariés ainsi qu’un travail d’équipe car tous les salariés autour de la table ronde suivent les dossiers en cours. 

On peut noter également une réunion collective ayant lieu chaque début de semaine pour fixer les objectifs de la période et chaque fin de semaine pour réaliser le rapport objectifs/résultats. 

Le management est plutôt participatif, chacun étant porteur des décisions. Et bénéficie d’une certaine délégation dans la réalisation des tâches qui lui sont attribuées. 

1.3 Contexte commercial

1.3.1 La gamme de produits 

· la prestation en France : 

La SOGENA propose tout d’abord de vendre des mètres carrés aux professionnels pour qu’ils puissent exposer leurs produits durant les salons. Son activité principale est d’organiser le salon EURONAVAL qui a lieu tous les 2 ans au salon du Bourget. Ce salon, qui permet aux industriels de l’armement français de se retrouver en un lieu commun et d’avoir un contact avec les acheteurs, est spécialisé dans l’industrie de l’armement naval, dans le design, la construction, la vente, la maintenance et le support logistique.
Ensuite l’entreprise se charge de tout ce qui suit comme l’aménagement de la surface, la sécurité sur le salon et la maintenance.
· la participation au pavillon français :
La SOGENA est aussi organisateur de participation française (participation à 10 salons sur l’année). La SOGENA achète tout d’abord un stand sur ces salons à l’étranger puis revend des mètres carrés à des sociétés françaises souhaitant exposer sur le pavillon. Ces salons sont dans le même secteur d’activité qu’EURONAVAL (défense navale, sécurité, maritime, …). Les plus importants d’entre eux sont : 
· DSEI à Londres en Grande-Bretagne
· MARINTEC en Chine
· MARINE WEEK en Corée
	NOM DU SALON
	LIEU
	THEME
	NOMBRE D’EXPOSANTS
	PDM

	LAAD 2007
	Rio de Janeiro, BRESIL
	défense/naval
	250
	5%

	IMDEX 2007
	SINGAPORE
	naval/sous-marins
	196
	2%

	BRIDEX 
	Bandar Seri Begawan, BRUNEI
	défense
	210
	3%

	NOR-SHIPPING 2007
	Oslo, NORVEGE
	maritime/civil
	820
	11%

	IMDS
	Saint Petersbourg, RUSSIA
	maritime
	356
	4%

	DSEI 2007
	London, UK
	défense/naval
	1201
	16%

	MARINE WEEK 2007
	Busan, COREE
	naval/maritime
	996
	12%

	DEFENSE 2007
	Bangkok, THAILANDE
	défense/naval
	250
	5%

	MARINTEC 2007
	Shanghai, CHINE
	maritime/civil
	1032
	13%

	LIMA 2007 MARITIME
	Langkawi, MALAYSIA
	naval
	800
	9%


1.3.2 La clientèle 
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Western Europe

Far East

Middle East

America

Eastern Europe


La clientèle de la SOGENA est composée uniquement de professionnels (345 exposants en 2006 soit une augmentation de 20% par rapport au salon 2004).
Le salon que la SOGENA organise tous les 2 ans (EURONAVAL) est destiné aux fabricants de matériels pour les forces navales et est organisé en collaboration avec les services du ministère de la Défense et du ministère des Transports.

EURONAVAL est leader mondial des manifestations dédiées au secteur naval et maritime avec :

· plus de 300 exposants représentant 25 pays ;

· une centaine de délégations officielles représentant plus de 50 pays ;

· 300 invités d’honneur de plus de 89 pays ;

· 25 chefs d’état-major de la Marine ;

· plus de 400 journalistes français et étrangers.

1.3.3 Les méthodes de vente 

La SOGENA utilise pour vendre ses produits une stratégie multi canal : 

· la vente en face à face en agence, passe par de la prise de contact, la découverte des besoins, et la conclusion de la vente. 

· La prospection clientèle pour la VAD par l’utilisation des techniques de mercatique directe. L’unité commerciale créé des plaquettes afin de promouvoir son salon et effectue des mailings en nombre.

· Un site Internet a aussi été mis en ligne pour faire connaître le salon Euronaval et amener les sociétés à y exposer. Les commerciaux font aussi la promotion du salon lors d’autres évènements à l’étranger.

1.3.4 La concurrence 

Nos concurrents directs sont l’Inde avec le salon DEFEXPO, la Malaisie avec le salon DSA (Defense Security Armement) ainsi que l’Amérique du sud avec le salon EXPONAVAL qui a lieu au Chili.

Tous ces salons regroupent les mêmes exposants qu’EURONAVAL mais à des dates différentes.

	SOCIETES
	PRODUIT
	PRIX
	COMMERCIALISATION
	COMMUNICATION

	DEFENCE EXHIBITION ORGANISATION
	Naval et terrestre
	555 $ (équipé)
	Sociétés du secteur de la défense (naval et terrestre)
	Site Internet, mailings

	CMP INFORMATION
	Maritime
	640 $ (équipé)
	Sociétés du secteur maritime civil
	Site Internet, mailings et presse spécialisée

	DSA EXHIBITION AND CONFERENCE SDN BHD
	Défense et sécurité
	530 $ équipé et 395 $ pour non équipé
	Sociétés du secteur de la défense (naval) et la sécurité
	Site Internet, mailings

	FISA S.A
	Naval
	550 $ (équipé)
	Sociétés du secteur naval (civil et défense)
	Site Internet, mailings et presse spécialisée


	DATES
	NOM DU SALON
	LIEU
	NOMBRE

D’EXPOSANTS
	THEME

	16-19 février
	DEFEXPO INDIA 2008
	New Delhi, INDE
	422
	Naval et terrestre

	10-13 mars
	SEA TRADE
	Miami, USA
	1000
	Maritime

	21-24 avril
	DSA 2008
	Kuala Lumpur, MALAISIE
	81
	Défense et sécurité

	2-5 décembre
	EXPONAVAL
	Valparaiso, CHILI
	600
	Naval


Comme on peut le noter la différence est liée à la cible et au thème du salon.
PARTIE 2 – LE SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIAL

2.1 Analyse des flux d’informations 

	L’information entrante

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

	Clients
· Appels téléphoniques

· Envoie de mails

· Visite en Show Room
	· Demande d’information sur le client ou prospect

· Recherche d’entreprises travaillant dans le secteur de la marine ou de la défense
· Evaluation du marché

	· Réception des appels par toute l’équipe.
· Traitement des mails en continu.

L’information doit être collectée, analysée et certaines fois vérifiée avant d’être retransmise.

	Force de vente

  -     Documents et compte rendus papiers.


	· Tous types d’information sur le marché de la défense
· Coordonnées des clients et les types d’informations demandées sur le salon.

	· Les informations sont soigneusement stockées dans une base de données du disque dur interne à l’entreprise et également stockées en papier dans des dossiers classés par sociétés.


	Marché et environnement

· Presse spécialisée
· Revue de presse
	· Informations sur l’évolution du marché

· Articles sur les sociétés travaillant dans ce domaine et sur ce marché récoltés dans presse spécialisée et résumé dans revue de presse
 
	· Informations primordiales pour les commerciaux afin de connaître évolution, fusion etc.

· L’information est collectée quotidiennement puis analysée et traité par les commerciaux car elle est nécessaire à la connaissance des sociétés travaillant avec nous


	· L’entreprise qui à un Show Room présente à ses clients l’activité et les produits.

· Les principaux modes de communication avec sa clientèle sont le téléphone et les messages informatiques, car ils restent les plus rapides ainsi que les moins coûteux pour cette entreprise internationale



2.2 Le traitement de l’information

	Service
	Matériel
	Logiciels

	Le secrétariat 


	3 PC  connectés à Internet + 2 imprimantes + 1 fax + scanner + 1 photocopieur
	- Outlook

- Word

- Excel

	Les gérants


	2 PC portable connecté à Internet + 2 imprimantes
	- Outlook

- Word

- Excel

	Le directeur marketing
	2 PC dont 1 connecté à Internet + 1 imprimante
	- Outlook

- Word

- Excel

- ARC + (création de stand)

	Les commerciaux


	2 PC connectés à Internet + 2 imprimantes + 1 photocopieur
	- Outlook

- Word

- Excel

- X Press


Formation et compétences du personnel :
· Les gérants sont compétents dans l’utilisation d’Outlook, de Word et d’Excel pour sa fonction tableur. Ils sont formés à l’utilisation des outils bureautiques.
· La secrétaire est très bien formée à l’utilisation des outils  bureautiques courants. 

· Les commerciaux sont les mieux formés à l’utilisation des outils bureautiques ainsi que les logiciels Word, Excel, Outlook et X Press.

	L’analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	Les gérants

	Les gérants doivent sélectionner les informations. Ils sont responsables des orientations stratégiques de l’entreprise. Ils diffusent l’information.
	Ils ont accès à toutes les informations.

	La secrétaire
	Elle diffuse des renseignements concernant le salon à venir ainsi que les salons auxquels nous participons.
	Accès à toutes les informations administratives.

	Les commerciaux
	Tâches de contact avec la clientèle 

(appels téléphoniques, mails, fax). Ils diffusent les informations collectées auprès de la clientèle.
	Ils ont accès à toutes les informations.


2.3 La diffusion de l’information

	La diffusion de l’information dans l’entreprise

	Les acteurs
	Cibles & Objet
	Modalités

	Comptes rendus 
	Ils ont pour cible les commerciaux et pour objet de transmettre les résultats des inscriptions au salon.
	Environ tous les mois en salle de réunion.

	Messagerie
	Ils ont pour cible les commerciaux et pour objet de transmettre les ordres du jour et les dernières informations reçues
	Tous les jours sur notre messagerie Outlook.

	Conférence
	Elles ont pour cibles les commerciaux et les gérants et ont pour objet d’informer sur le marché et l’environnement.
	Environ tout les 4 mois.

	· Le personnel est stable depuis plusieurs années  au sein de cette entreprise. 
· La petite structure et l’organisation des bureaux en une table commune à tous favorisent grandement la bonne diffusion de l’information.



	Bilan


	Atouts
	Axes d’amélioration

	· L’utilisation de logiciels spécialisés favorise la collecte et la sauvegarde de l’information.

· L’organisation des bureaux sur une grande table commune favorise la diffusion et l’échange de l’information.
	· Création de comptes utilisateurs pour rendre l’information personnalisable, car l’accès commun peut devenir source de confusions et d’erreurs.

· L’utilisation d’un logiciel géomarketing pourrait aider à mieux cibler les lieux de prospection. 


En conclusion, la forme de l’organisation favorise la collecte et la sauvegarde de l’information, sur un marché qui varie quotidiennement. De plus, l’utilisation d’un logiciel de géomarketing permettrait de mieux cibler les lieux possibles de prospection pour ce marché international et ainsi assurer une plus grande rentabilité et notoriété à l’entreprise.

Annexe 7


	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS 

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 



	STAGIAIRE :

Nom : BOOZER
Prénom : Julie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SOGENA
Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia 

                75015 Paris


	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2

3

4

5
	Prospection téléphonique

Tenue d’un stand lors d’évènementiel

Vente en réception d’appel

Développement du guide publicitaire

Etude de satisfaction clientèle
	(
(
(
(
(

	(
(
(

	(
(

	(
(

	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(



	ACTIVITES PONCTUELLES

	Intitulé de l’activité
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	· voyage professionnel à l’étranger (salon DSEI à Londres, 11-14 Septembre 2007)

· Organisation de voyages pour clients étrangers : leurs visites nécessitent visas et invitations professionnelles préalables ainsi qu’un logement dans le pays d’accueil 


	
	
	(
(

	(

	(

	


	Utilisations du systeme d’information commerciale

	Fiche 1 : Utilisation d’Excel pour la création des bases de données clients et impression des étiquettes à partir de la base de données

Fiche 2 : Utilisation du logiciel Word pour créer plan de table

Fiche 3 : Utilisation du logiciel Outlook pour la création des bases de données pour mailing, Word pour créer des télécopies

Fiche 4 : Utilisation du CD-ROM du guide de l’exposant pour visualiser les emplacements des publicités

Fiche 5 : Utilisation de Sphinx pour créer le questionnaire et Excel pour tableau des résultats



Annexe 9 (Recto)

	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 : BOOZER
Prénom : Julie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SOGENA
Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia

                75015 Paris


	Intitulé de la mission : Prospection téléphonique
	Période : du 02/01/06 au 27/01/06 et du 02/06/06 au 13/07/06

	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
	(
	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 : 

Pour le salon Euronaval, l’une des prestations de l’unité commerciale est de commercialiser ses produits par une stratégie multi canal dont l’un des moyens est la télé prospection.

Elle sert à contacter des prospects pour les amener à exposer et c’est de cette mission dont j’ai été chargée










Suite au verso
DEGRE D’AUTONOMIE : 

Autonomie totale sur la phase de recherche des entreprises travaillant dans le secteur maritime, naval, défense jusqu’à la validation par le supérieur des entreprises trouvées.

OBJECTIFS : 

a) Il fallait que je recrute de nouveaux exposants car l’objectif était de dépasser les 296 exposants obtenus en 2004 

b) L’objectif était d’atteindre la réinscription de 70% des sociétés.

c) Je devais aussi par la même occasion recruter de nouveaux pays organisateurs afin de montrer l’ampleur et la notoriété que prenait le salon avec les années.

d) Je devais aussi informer le plus de sociétés possible sur l’existence du salon et les amener à exposer ou simplement à le visiter et donc amener du trafic sachant que le salon en 2004 avait obtenu 28 083 visiteurs.

RESSOURCES : 

Je disposais de :

- l’annuaire des anciens exposants afin de leur envoyer des mailings

- téléphone pour joindre les entreprises dans le monde entier

- dossiers avec informations sur anciens exposants pour voir leurs années de participation au salon

- cartes de visites obtenues lors d’autres salons internationaux

- d’un guide d’entretien téléphonique (GET).

ACTIVITES REALISEES : 
J’ai recherché sur internet des entreprises travaillant dans le domaine de la marine afin de leur envoyer des mailings pour leur signaler l’organisation du salon 2006.

J’ai aussi recherché d’autres sociétés par le biais des catalogues récoltés sur d’autres salons (DSEI à Londres, Milipol à la Portes de Versailles)

J’ai créé 2 bases de données (une française et une étrangère) sous Excel afin de conserver les contacts avec leurs coordonnées et leurs noms afin de pouvoir les re-contactés par la suite et leur envoyer des informations.

J’ai créée moi-même un GET afin de pouvoir bien renseigner de la même manière toutes les personnes.

J’ai ensuite contacté ces sociétés afin de leur parler de ce salon, de son organisation, de son but.

J’ai effectué des appels téléphoniques aux entreprises ayant demandé des informations sur Euronaval 2006 en leur relatant les nouveautés de cet évènement.

J’ai aussi effectué un autre mailing à toutes les entreprises qui avaient demandé des informations sur le salon en nous renvoyant le formulaire d’information soit 7500 envois dans le monde entier.

RESULAT(S) OBTENU(S) : 

J’ai réussi à obtenir l’inscription de nouveaux exposants soit 49 nouvelles sociétés venant du monde entier ainsi que de nombreuses PME (35 sociétés).

La base de données clients et prospects a beaucoup été alimenté ce qui nous servira pour nos mailings pour le futur salon de 2008.

L’objectif a été dépassé car nous avons obtenu en 2006 un nombre d’exposants de 345 soit une hausse de 20% et le nombre de visiteurs a aussi été dépassé, il est passé de 28 083 à 31 090.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	UTILISATION : 

Utilisation d’internet pour la recherche de nouveaux exposants et d’entreprises intéressées pour visiter le salon.

Stockage des noms des prospects contactés dans une base de données Excel segmentée selon le pays.

DONNEES UTILISEES 

- données internes : annuaire, brochures et cartes de visites récoltées

- données externes : site Internet

	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL : 

Cette activité a montré qu’une action de prospection en proposant un avantage concurrentiel (ici la notoriété entre autre) peut permettre de se différencier et de mener une stratégie concurrentielle. Toutefois, le délai de réaction des prospects et clients sont des freins importants à la conclusion de contrats. 
BILAN PERSONNEL : 

Cela a souligné l’importance de l’utilisation d’outils tels que GET et rappelé l’importance d’une démarche constante.
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	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 : BOOZER
Prénom : Julie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SOGENA
Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia

                75015 Paris


	Intitulé de la mission : Tenue d’un stand lors d’évènementiel
	Période : du 23/10/06 au 27/10/06

	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
	(
	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 : 

Lors du salon Euronaval 2006, une toute nouvelle prestation a été proposé aux exposants ainsi qu’aux visiteurs, qui était la participation à des conférences et déjeuners-débats sur le thème du monde maritime.








                                                    Suite au verso
DEGRE D’AUTONOMIE : 

J’ai eu une autonomie totale tout au long de la mission après avoir été formé par mon tuteur sur la nouvelle prestation du futur salon

OBJECTIFS : 

Il fallait que je vendre les places disponibles lors des conférences et déjeuners débats. Il y avait 140 places  pour les conférences qui avait lieu sur 2 jours (soit 70 places par jour) et 140 pour les déjeuners débats qui avaient aussi lieu sur 2 jours (aussi 70 places par jour) soit 280 places en tout.

Je devais informer les personnes intéressées sur les tarifs et prestations mises à leur disposition et renforcer le fait que cette prestation était nouvelle sur le salon.

RESSOURCES : 

Je me suis servit de la base de données clients afin d’avoir des informations sur leur noms, coordonnées, numéro de téléphone…

Il a fallu que je veille au bon déroulement des règlements de cette prestation et pour cela je me suis servit des classeurs comptables des factures payées, des factures en attente de paiement proche et des factures impayées.

ACTIVITES REALISEES : 

Lors du salon DSEI 2006, j’avais pour mission de tenir le stand de la Sogena et de vendre les places pour ces conférences et déjeuners débats.

J’ai contacté les personnes qui étaient intéressées pour participer aux déjeuners débats et aux conférences afin de les tenir informer des disponibilités, des tarifs, des horaires et  des sujets évoqués durant des journées.

Je me suis rendu sur les stands afin de prendre contact avec les personnes intéressées et de les prendre en charge pour leur monter que leurs inscriptions étaient suivies et bien validées.

J’ai ensuite inscrit les personnes voulant participer aux débats ou conférences selon l’horaire et le thème désirés.

J’ai du placer les personnes inscrites pour cette prestation selon leur désir et disponibilité et organiser les plans de tables

J’ai encaissé les différents paiements envoyés et rechercher des antécédents de factures impayées.

Et enfin j’ai élaboré le plan de table à l’aide de mon tuteur en tenant compte des volontés de chacun et en essayant de conserver des places en cas de problèmes, comme par exemple des personnes qui voudraient assister a ces prestations sans s’être inscrit la veille.

RESULAT(S) OBTENU(S) : 

J’ai réussi à vendre un grand nombre de places soit 110 places aux 2 conférences sur 140 et 126 aux 2 déjeuners débats sur 140. 

J’ai obtenu les encaissements de la majorité des inscriptions soit 222 paiements sur 236.

Nous avons obtenu un chiffre d’affaire de 19 800 euros pour les conférences et 23 040 pour les déjeuners débats durant ma mission soit un total de 42 840 euros.



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	UTILISATION : 

Utilisation de la plaquette créée pour cette nouvelle prestation avec les tarifs, horaires, sujets de débats et personnes présentes pour alimenter les discussions.

Utilisation du Pack office (Excel + Word) pour création de bases de données.

DONNEES UTILISEES 

Données internes : Coordonnées des clients

Factures à relancer et dossiers des clients afin de vérifier leurs antécédents

	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL : 

L’équipe et moi-même avons réussi à vendre un grand nombre de place (236 en tout), ce qui est une satisfaction car ces prestations étaient nouvelles sur le salon en 2006. Nous avons aussi eu de très bonnes retombées par la suite des clients ayant assisté à ces conférences et déjeuners débats.

BILAN PERSONNEL : 

J’ai pu être en contact avec les clients et leur proposer une prestation nouvelle et ainsi leur montrer la nouveauté de ce salon 2006. J’ai eu une responsabilité assez importante au sein de la société en enregistrant toutes les inscriptions et en élaborant les plans de table.
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	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 : BOOZER
Prénom : Julie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SOGENA
Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia

                75015 Paris


	Intitulé de la mission : Vente en réception d’appel
	Période : du 02/01/06 au 27/01/2006 et du 02/06/06 au 13/07/06

	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
	
	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 : 
Les inscriptions au salon Euronaval 2006 s’étalent sur 2 ans et je peux ainsi suivre les dossiers des exposants étant déjà inscrits et les rassurer sur les nombreuses questions qu’ils se posent.

De plus beaucoup de formalités sont nécessaires pour la validation d’une inscription, j’ai donc veillé à ce que les exposants est toutes les données et informations à leur disposition.












Suite au verso 

DEGRE D’AUTONOMIE : 

J’ai réalisé cette mission avec mon tuteur, ensuite avec ma collègue. Les consignes étaient simples  et la méthodologie de l’organisation détaillée pour effectuer ce travail.

OBJECTIFS : 

Ils étaient les suivants : 

- A chaque nouvelle inscription j’assurai l’information aux clients sur toutes les questions possibles relatives au salon (tarifs, prestations, numéro de stand, règlement à suivre…)

- Prévenir les clients de leur numéro de stand afin qu’ils puissent préparé les organisation de stands

- Les informer des prestataires mis à leur disposition selon notre recommandation (guide de l’exposant à leur disposition sous format CD-ROM créer par l’unité commerciale)

- S’assurer que l’on possède toutes les informations nécessaires sur le client avant qu’il puisse exposer (14 formulaires obligatoires à renvoyer pour être définitivement inscrit)

RESSOURCES : 

J’ai utilisé l’annuaire des anciens exposants afin d’alimenter la base de données client si nécessaire

J’ai envoyé des formulaires par le logiciel Outlook afin que les clients aient tout en leur possession

Et j’ai exploité les anciennes bases de données d’exposants afin de constater des changements de responsable, d’adresse ou de nom de société.

ACTIVITES REALISEES : 
Je réceptionnais les appels et je renseignais les prospects ou clients qui étaient intéressés pour exposer a notre salon.

Je leur exposer les dates, les tarifs, les prestations et les suivaient tout au long de la démarche de leurs inscriptions.

J’ai téléphoné à des entreprises pour joindre leurs responsables afin de suivre la bonne démarche de leur inscription et contacter d’autres sociétés qui souhaitaient avoir des informations sur notre salon

J’ai suivi les dossiers des clients en vérifiant si les informations fournies étaient exactes (numéro de tel, mail, adresse etc…)

J’ai ensuite fait le tri des informations à envoyer aux exposants (formulaires, prestations, invitations etc…)

Il a fallu que je téléphone et envoi des mails aux entreprises inscrites afin de les tenir au courant de la réception de leur invitation.

Afin de les amener à exposer j’ai d’abord cerné leur besoin (mètres carrés nécessaires, stands équipés ou non, prestations, produits à mettre en avant etc...), j’ai ensuite répondu aux objections des prospects et argumenter sur les avantages qu’ils avaient à exposer à notre salon, j’ai ensuite valider la vente pour ceux qui voulaient exposer et pris congé en leur signalant que j’étais leur contact officiel pendant toute la durée de l’évènement en cas de besoin.
RESULAT(S) OBTENU(S) : 

J’ai réussi à obtenir de nouvelles informations qui nous manquaient sur les exposants comme leurs coordonnées, adresse mail, numéro de tel…

J’ai aussi obtenu la totalité des formulaires qui étaient obligatoires pour la validation de leur inscription sachant qu’il y a 14 formulaires par société exposante

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	UTILISATION : 

Utilisation de la base de données clients France et Etrangers

Recherche des informations sur anciens exposants pour voir changement

Et alimentation de la base de données avec nouvelles informations reçues par courrier, fax ou mails

DONNEES UTILISEES 

- Prospectus sur le salon

- CD-ROM créé pour les exposants 

- Logiciel Outlook afin de contacter les exposants et de leur envoyer les formulaires manquants

	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL : 

Cela a permis de veiller à la relation clientèle sur une longue durée. Nous avons pu suivre et informer les exposants, répondre à leurs questions et les aider à compléter toutes les documentations dont nous avions besoin avant que le salon ait lieu.

BILAN PERSONNEL : 

Cela m’a permis de mettre en pratique ce que m’a enseigné mon tuteur. J’ai pu faire la découverte des moyens de communication salons et ainsi suivre les clients et instaurer une relation de confiance avec eux.
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	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 : BOOZER
Prénom : Julie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SOGENA

Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia

                75015 Paris


	Intitulé de la mission : Développement du guide publicitaire
	Période : du 01/11/08 au 29/02/08

	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
	(
	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 : 

Pour cette mission il a fallu que je contacte tout les prestataires travaillant avec nous pour le futur salon Euronaval 2008 et leur proposer de publier une publicité dans notre guide de l’exposant ou de renouveler leur publicité de l’année précédente afin de les faire remarquer auprès des exposants comme nos prestataires officiels.












Suite au verso
DEGRE D’AUTONOMIE : 

J’ai eu une autonomie totale tout au long de la mission après que mon tuteur m’est expliqué les objectifs qu’il attendait.

OBJECTIFS : 

Il fallait que je contacte tous nos prestataires de l’évènement 2008 et que je les convainque d’acheter un espace publicitaire dans le guide de l’exposant 2008, qui est distribué à tous les exposants.

Je devais élaborer la disposition des publicités dans le guide afin de pouvoir le distribuer aux exposants avant le salon, il y avait 20 pages disponibles en format A4 ou A5.

Et enfin je devais améliorer le guide de l’exposant c'est-à-dire le faire passer du support papier au support CD-ROM afin d’une meilleure utilisation.

RESSOURCES : 

J’avais à disposition : 

- le téléphone pour contacter les prestataires

- le fax pour envoyer les formulaires d’insertions publicitaires

- le logiciel Outlook pour envoyer par mails les tarifs

ACTIVITES REALISEES : 

J’ai tout d’abord créée un tableau avec tous les noms de nos prestataires, ainsi que leur numéro de téléphone et le nom de la personne à contacter.

J’ai ensuite appelé les prestataires, je leur ai rappelé que la prochaine édition du salon approchée et que s’il leur souhaitait il pouvait insérer un encart publicitaire dans notre guide de l’exposant ou alors de remplacer leur publicité qu’il avait donnée pour le guide de l’exposant en 2006.

J’ai du mettre en avant tout les aspects positifs pour eux de cette insertion publicitaire dans le guide afin de les convaincre ; cela permettait qu’ils soient mis en avant et qu’ils soient remarquer par les exposants comme nos prestataires officiels, c'est-à-dire que se seront ces prestataires la qui travailleront sur place lors du salon en Octobre.

J’ai fais des propositions de différents formats mis à leur disposition et discuter sur les tarifs (A4 ou A5) : 800 euros pour un encart format A5, 1 600 euros pour une page quadrichromie.

J’ai ensuite réceptionné les insertions publicitaires des prestataires sur CD-ROM sous format PDF, JPEG ou EPS à renvoyer à l’imprimeur afin d’élaborer le guide avant le salon.

J’ai placé les insertions publicitaires suivant les demandes des prestataires afin de m’assurer que les demandes pouvaient être satisfaites.

J’ai enfin eu contact avec l’imprimeur afin de le tenir informé des volontés des prestataires sur le format, l’emplacement souhaité dans le guide, les couleurs…

RESULAT(S) OBTENU(S) : 

J’ai obtenu l’achat de nombreux espaces publicitaires, sur 17 prestataires contactés j’ai obtenu 14 emplacements achetés : 6 emplacements en A4 et 8 en A5 soit 16 000 euros obtenus.

J’ai réussi à obtenir la création du guide de l’exposant par la suite sur support CD-ROM comme

souhaité par mon tuteur et les délais ont été respecté soit 8 mois avant que le salon ait lieu (Février 2008).

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	UTILISATION : 

Utilisation de la base de données prestataires afin de les contacter en ayant toutes les informations nécessaires (nom du responsable, coordonnées, adresse...

Utilisation de l’ancien guide de l’exposant 2006 afin de voir les emplacements des anciennes publicités avec le format adapté.

DONNEES UTILISEES 

- Données internes : Coordonnées des prestataires

- Données externes : Tarifs de l’imprimeur et support papier du guide 2006

	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL : 

Nous avons réussi à obtenir une insertion publicitaire dans le guide de l’exposant de chaque prestataire travaillant en relation avec nous durant toute la durée du salon et ainsi imprimer le guide au plus vite pour le distribuer aux exposants.

BILAN PERSONNEL : 

J’ai pu être en contact avec les prestataires et ainsi voir une autre partie importante de la création d’un salon. J’ai eu des responsabilités et cela a développé ma confiance en moi.


2/2 

Annexe 9 (Recto)


	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 : BOOZER
Prénom : Julie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SOGENA

Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia

                75015 Paris


	Intitulé de la mission : Etude de satisfaction clientèle
	Période : du 01/10/07 au 31/10/07

	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
	
	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 a l’ampleur que prend le salon Euronaval (hausse de 20% d’exposants, de visiteurs et du nombre de mètres carrés) et en prévision du salon 2008, mon équipe hiérarchique a cherché à savoir ce qui pourrait satisfaire d’avantage nos exposants par le biais d’une enquête de satisfaction.

Suite au verso
DEGRE D’AUTONOMIE : 

J’ai été chargé par mon tuteur de réaliser cette enquête. Et a la fin de cette mission je devais remettre mon compte rendu à mes supérieurs (gérants et tuteur).

OBJECTIFS : 

Mon objectif était d’interroger les 345 exposants internationaux que l’on avait obtenus pour le salon Euronaval 2006.

Je devais me renseigner sur la qualité de l’offre à la clientèle, sur l’intérêt des prestations proposées, sur l’envie de participer au prochain évènement et sur les éléments qui pourraient manquer.
RESSOURCES : 

- Matérielles : cette activité a nécessité un ordinateur et une imprimante afin d’élaborer et d’imprimer les questionnaires puis un fax afin d’envoyer ceux-ci.

Environ 350 feuilles A4 ont été nécessaires.

- Humaines : cette activité a mobilisé 2 personnes pendant 15 jours (une collègue et moi-même).

ACTIVITES REALISEES : 

1 - Echantillonnage : 

Ayant la liste de la base de sondage, il s’agissait donc d’une méthode probabiliste.

Je n’avais pas de budget alloué, je devais simplement interroger chaque exposant soit par fax en leur envoyant le questionnaire, soit par téléphone en inscrivant moi-même leurs réponses sur le questionnaire.

Je devais interroger les directeurs marketing qui étaient présent sur leurs stand durant le salon 2006 afin d’avoir un avis et des réponses objectives sur la qualité de l’évènement.

2 – Questionnaire : 

Pour le mode d’administration différents choix étant possible, il a fallu faire un choix pour adopter la méthode la plus appropriée. Nos exposants étant internationaux et présent dans tous les pays du monde j’ai donc choisit le fax et le téléphone afin d’obtenir le plus de réponse possible, le coût était plus élevé qu’en face à face mais j’étais plus à même d’obtenir des réponses dans un délai réduit.

J’ai ensuite rédigé le questionnaire en reprenant les bases suivantes : introduction, corps, conclusion. Puis je l’ai rédigé sur Sphinx.

J’ai présenté mon questionnaire à mon tuteur afin qu’il le valide avant que je l’envoi aux exposants.

J’ai ensuite envoyé ces questionnaires tout d’abord par fax, si je n’avais pas de réponse d’ici 5 jours, je contactais les exposants par téléphone et inscrivait les réponses que j’obtenais.

J’ai contacté les exposants dans l’ordre alphabétique de nom de société comme cela apparaissait dans notre base de données.

J’ai enfin procédé à l’analyse des résultats grâce à Sphinx et ainsi déterminé un diagnostic que j’ai remis à mes supérieurs.

RESULAT(S) OBTENU(S) : 

J’ai réussi à obtenir 298 questionnaires remplis, les 47 manquants étant des exposants étrangers et 79 exposants ont du être relancé par téléphone car n’avaient pas répondu par fax.



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	UTILISATION : 

Utilisation du logiciel Sphinx (création du questionnaire, saisie des réponses, analyse et dépouillement).

DONNEES UTILISEES 

Un PC ayant le logiciel Sphinx ainsi que le base de données : Exposants 2006, afin de disposer du numéro de fax et du numéro de téléphone des sociétés.



	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL : 

Cette étude de satisfaction a permis de constater les points forts et les points faibles du salon 2006 et de fidéliser les exposants en leurs montrant l’investissement de la société organisatrice afin de mieux les satisfaire pour le futur salon.

BILAN PERSONNEL : 

J’ai personnellement remarqué que la collecte d’informations doit être suivie d’actions spécifiques pour tenir compte de la démarche clientèle.
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Annexe 8


	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS 

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



	STAGIAIRE :

Nom : BOOZER
Prénom : Julie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SOGENA
Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia

                75015 Paris




	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C12
	C21
	C63
	C64

	1

2


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

	(

	(
(

	(
(



	ACTIVITES PONCTUELLES

	Intitulé de l’activité
	C12
	C21
	C63
	C64

	· Participation à un brain-storming


	(

	
	
	


	Utilisations du systeme d’information commerciale



	Fiche 1 : Utilisation de Word pour écrire les convocations à la réunion, ensuite utilisation du logiciel Outlook pour envoyer les convocations à l’équipe commerciale.

Utilisation de carnet de note pour écrire les informations pendant la réunion, ainsi qu’un 
paper-board.

Rédaction du compte rendu de la réunion avec Word.

Fiche 2 : Utilisation du logiciel Excel pour création du tableau de bord




Annexe 9 (Recto)


	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 : BOOZER
Prénom : Julie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SOGENA
Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia

                75015 Paris


	Intitulé de la mission : Organisation d’une réunion commerciale
	Période : du 03/01/08 au 30/01/08

	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
	
	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’évolution du marché de la défense naval, le nombre de PME travaillant dans ce secteur d’activité a été multiplié. Suite à cela j’ai organisé une réunion commerciale afin de mettre en œuvre les moyens de communication que nous pourrions élaborer afin d’améliorer le salon Euronaval 2008. Cette réunion permettait aussi aux commerciaux d’être informer des dernières données afin d’améliorer leur argumentation.                                                                                                                           Suite au verso
DEGRE 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 communication pour le prochain salon

- informer l’ensemble du personnel des dernières données. 

RESSOURCES : 

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.

ACTIVITES REALISEES : 

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.



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	UTILISATION : 

Recherche d’information sur l’évolution du marché de la défense naval et recherche de moyens de communications pour atteindre PME/PMI.

RESULAT(S) OBTENU(S) : 

L’ensemble du personnel a été informé de l’évolution de la situation et des idées ont été énoncé afin d’attirer les entreprises à exposer. Chaque commerciale va appliquer les conseils et les objectifs énoncés lors de cette réunion.

DONNEES UTILISEES 

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.

	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.
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	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 : BOOZER
Prénom : Julie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SOGENA
Adresse : 19/21 rue du Colonel Pierre Avia

                75015 Paris


	Intitulé de la mission : Création d’un tableau de bord
	Période : du 01/02/08 au 29/02/08

	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
	
	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 : 

Tous les mois le directeur du service commercial et les chargés clientèle récapitulent l’activité commerciale. Mais il ne disposait pas  de l’outil de mesure d’où ma proposition de créer un tableau de bord. Le tableau de bord est un outil de pilotage qui va permettre au directeur de contrôler la marche de l’unité commerciale, d’animer son équipe et de prendre des décisions en fonction des résultats obtenus. De plus il permet la présentation ainsi que la diffusion de l’information commerciale.

.                                                                                                                           Suite au verso








Suite au verso
DEGRE D’AUTONOMIE :

J’ai réalisée cette mission toute seule après avoir pris en compte les consignes données par mon responsable. Les consignes étaient simples et explicites.

OBJECTIFS : 

- Disposer des outils de performance. Permettre au manageur peut se rendre compte des écarts positifs et négatifs par rapport à la prospection et la comparer à celle de 2006. Choisir les indicateurs appropriés.

RESSOURCES : 

J’ai donc utilisé : 

- un ordinateur avec le logiciel Excel

- les bases de données France et étrangers de la prospection 2006

- les bases de données France et étrangers de la prospection 2008

ACTIVITES REALISEES : 

a) Conception des tableaux de bord et missions du manageur
Le tableau de bord va me permettre de situer les résultats en fonction des valeurs de référence comme par exemple les objectifs à atteindre ou à réaliser ou bien des écarts éventuels. La mission du manageur est facilitée par la mise à disposition des documents tels que le tableau de bord.

b) Les indicateurs privilégiés
Les indicateurs évoluent en fonction des objectifs et des missions. Ils peuvent être d’ordre qualitatif et quantitatif. Les indicateurs qualitatifs sont des indices de qualité de service, indices sur la satisfaction des clients…

Les indicateurs quantitatifs portent quand à eux sur le chiffre d’affaire, le nombre de prospects touchés et le taux de retour.

c) Analyser et commenter les résultats

Lors de la conception du tableau de bord je dois mettre en avant les indices importants pour l’unité commerciale. En effet certains résultats sont plus importants que d’autres et doivent être immédiatement accessibles et visibles. Les évolutions sont matérialisées par les taux d’évolution, la part de l’objectif réalisé ou la comparaison des résultats par rapport à l’année précédente.

En cas d’évolution anormale il est nécessaire que je la repère si elle est ponctuelle, ou si elle a tendance à devenir structurelle. Le tableau de bord est un outil de communication important au sein de l’équipe. Je dois donc déterminer les priorités de l’unité commerciale et de mon supérieur pour retenir les informations à transmettre.

d) Communiquer et animer l’équipe de l’unité commerciale

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

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	UTILISATION : 

J’ai utilisé un ordinateur avec le Pack Office dont le logiciel Excel pour créer des tableurs afin de faire des comparaisons.

RESULAT(S) OBTENU(S) : 

Les résultats obtenus sont positifs, les chiffres obtenus pour la prospection et l’inscription pour le salon 2008 est meilleure que pour celle de 2006 à la même date.

DIFFUSION DES RESULTATS :

Débriefing avec mon responsable et les chargés clientèle des résultats et sur les nouveaux objectifs à atteindre.

	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL : 

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

BILAN PERSONNEL : 

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