[image: image9.png]LA BANQUE

b= o

POSTALE





N° de Matricule : 

NOM : 
	Date de passage* : /................/2009
	Heure de passage* :.........h.........

	Établissement d’affectation* :

              ( Lycée J. Cœur - BOURGES       ( Lycée Choiseul - Tours 
              ( Lycée Fulbert - Chartres      ( Lycée Voltaire - Orleans 
              ( Lycée Balzac - Tours 



	Catégorie du candidat : 

                        ( Scolaire                    ( Ex-Scolaire  

                        ( Formation continue          ( Ex-Formation continue 

                        ( Apprenti                     ( Ex-Apprenti

                        ( Enseignement à distance      ( Expérience professionnelle
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Partie « contrôle du dossier d’ACRC »
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Partie « support de l’épreuve d’ACRC »
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1. DESCRIPTIF DE l’UNITE COMMERCIALE 

1.1.Contexte Géographique

 
         1.1.1  Zone de Chalandise

Zone d'attraction commerciale située autour du point de vente et où se trouvent les clients 
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Zone commerciale

	Ce qu’il faut savoir sur cette zone c’est qu’elle est définie par des courbes isochroniques en fonction du temps de déplacement en voiture.  
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la Zone Primaire,  est délimitée par une distance comprise  entre 0 et 5 minutes pour atteindre l’unité commerciale 3399 habitants
· la Zone Secondaire, entre 5 et 10 mn ; 4714 habitants
· Enfin, la Zone Tertiaire,  entre 10 et 15 mn ; 5947 habitants  
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              1.1.2 Analyse de la zone de chalandise

L’analyse suivante peut être faite en fonction de l’âge, de la CSP etc.
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Répartition par catégories sociales professionnelles
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Le marché bancaire est vaste et important. L’agence pratique donc la segmentation afin de pratiquer du marketing adapté. La structure de l’agence et du groupe est d’ailleurs fondée sur cette segmentation.  

.

Selon la CSP la demande varie. Ainsi les produit proposées a des professionnelles ne vont pas être les même que pour des particuliers. Puis entre les particuliers les produit vont a nouveaux varié entre les gros client et le grande public La demande des produits bancaires varie aussi chronologiquement en fonction de l’age des clients.

Répartition de la clientèle selon l’age

Le fait de connaître l’age de la zone de chalandise permet de comprendre et proposer les bons produits au bon moment au bon client car:

De 0 à 18 ans, les besoins sont l’initiation bancaire (livrets jeunes, cartes de retrait,)

De 18 à 25 ans avec une découverte de la relation bancaire sans les parents avec des produits d’épargne, des services de suivi de compte

De 25 à 34 ans avec le financement des études ou lié à une installation quelconque (crédit auto, ordinateur, permis de conduire,…)

De 34 à 44 ans avec une acquisition immobilière, une évolution de l’épargne, le financement de véhicules, l’épargne pour les enfants,
De 44 à 54 ans avec la constitution d’un patrimoine financier, la préparation à la retraite, le financement des études pour les enfants si ce n’est pas déjà mis en place et l’acquisition de la résidence secondaire

Les plus de 54 ans intéressés par les compléments de revenu, la préparation à la transmission du patrimoine (succession, donation,…), l’épargne distribuant des revenus tels que l’assurance-vie.



1.13 Moyens d’accès au point de vente 
L’agence se situe  sur la route principale à deux minutes du centre ville. Le centre ville est pourvu de deux grandes places qui assurent un accès facile à l’agence. De plus l’agence si situe non loin de la gare, qui permet au client ce situant pas dans la zone de chalandise de venir facilement. Au centre, on va trouver des fonctions qui concernent toute la ville et non seulement le centre : la mairie, la fonction culturelle, les commerces particuliers,). Le centre est le nœud des communications.  Ils sont adaptés au marché local : Du mardi au samedi de 8h45 à 12h00 puis de 13h30 à 17h45 /Le Samedi l’agence  ferme à 16h.

1.2. CONTEXTE ORGANISATIONNEL 


1.2.1. Le réseau auquel l’unité commerciale appartient
Le Crédit agricole, souvent appelé la Banque verte du fait de son activité d'origine au service du monde agricole, est un réseau français de banques mutualistes qui est devenu depuis 19904 un groupe bancaire généraliste international. Elle est, historiquement, la caisse mutuelle du monde agricole

	ACTIVITES GENERALES

	Banques de proximité en France 
	Banque de détail à l’international 
	Services financiers spécialisés 

	Crédit Agricole et LCL 
N°1 avec 28% de part de marché 
auprès des ménages 
26 millions de clients 
9 150 agences 
98 250 collaborateurs 
	Un réseau dans plus de 20 pays, avec une présence forte en Europe du Sud et de l’Est, et autour du bassin méditerranéen 
5 millions de clients
2 400 agences
28 000 collaborateurs
	11 350 collaborateurs dans 21 pays
27 millions de clients
N°1 de l’affacturage en France
N°1 du crédit-bail immobilier en France
Un des leaders du crédit à la consommation en Europe

	ACTIVITES SPECIALISEES

	Filiales et activités spécialisées
	Gestion d’actifs, assurances et banque privée
	Banque de financement et d’investissement

	Flux et paiements 
Immobilier 
Capital investissement 
Presse 

(Source Banque de France)
	8 600 collaborateurs dans 34 pays
Parmi les 15 premiers mondiaux en gestion d’actifs
N°1 en France et en Europe en gestion collective
Parmi les 10 premiers mondiaux de la conservation des titres 
2e assureur et 1er bancassureur en France
Un des tout premiers acteurs français du marché haut de gamme dans le monde
	Calyon 13 000 collaborateurs dans 57 pays
Parmi les 10 premières banques de financement et d’investissement en Europe
N°2 mondial des financements structurés de matières premières
3e acteur des financements de projets sur la région Europe, Moyen-Orient, Afrique
N°1 de la recherche actions en Europe continentale avec Crédit Agricole Cheuvreux
N°1 du courtage sur actions asiatiques avec CLSA




1.2.2 L’équipe locale 

a)      L’organigramme de l’unité commerciale locale
                    b) 
Répartition des tâches par fonction
	Poste 
	Responsabilité 

	Directeur d’agence
	Il assure la gestion et l’animation du personnel

Il a les responsabilités ainsi que les moyens pour la réalisation des objectifs

Il est le gardien des procédures

Il gère et développe un portefeuille

	Chargé de clientèles professionnelles
	Il propose une relation bancaire et para bancaires

Il évaluent les risques et opportunités de ses clients

	Conseiller de clientèle professionnelle
	Il assure la promotion et vend les produit et services adaptés à sa clientèle : placement ; crédit services para bancaires ; assurances

	Conseiller de clientèle particulière
	Il évaluent les risques et opportunités de ses clients

	Assistant de clientèle
	Il met en œuvre l’information commerciale auprès de ses clients



   C)     Animation. 
Le style est  autoritaire et paternaliste. Il repose  sur le désir qu’ont les subordonnés de plaire au chef (recherche de la récompense). Ses modes d’application se font de deux manières.
Quotidienne. Via des outils de mutualisation de l’information tels que le Portail (Intranet) du Crédit agricole : Tous les jours une nouvelle information vient de la Caisse Régionale (sur prêts, sur des objectifs…).Il y a aussi la possibilité pour chaque salarié de pouvoir échanger des messages avec d’autres collègues de l’agence ou d’une agence extérieure. Ces informations sont discutées tous les matins avant l’ouverture pour les adapter à l’agence.
Semestrielle : Il y a un entretien après chaque campagne, ces campagne sont mise en place durant en moyenne un semestre, pendant cette entretien les objectifs et les résultats sont vus ensemble afin de déterminé les points forts et points faible pour la vente d’un contrat en particulier. 

Annuelle : Entretiens de progrès : chaque employé passe un entretien avec le directeur de l’agence, ils parlent des progrès du salarié, de ses futures objectifs, de ses motivations, de ses attentes ; le directeur y donne ses appréciations. Cet entretien est un bilan de l’année écoulée.-  les objectifs sont fixés par le directeur de région puis adapté par le directeur de secteur.

Le recrutement : Le recrutement se fait essentiellement en amont par le secteur ressources humaines et en aval par le directeur de secteur avec le directeur régional, qui font passer les candidats aux entretiens. 

- Les challenges : Ils sont organisés en fonctions des objectifs fixés par la région qui donne droit à des points afin de bénéficier de cadeaux mis en place sur Intranet. 

- La rémunération est composée d’un fixe avec des commissions dont les montants dépendent du contrat et selon les ventes accordées tous les mois.


1.3 Contexte commercial 



1.3.1 La gamme de produits

Le positionnement de l’entreprise passe forcément par la gestion de la gamme.  
















1.3.2 La demande

La clientèle est principalement composée de particuliers. Ils représentent près de 75 % des clients de l'unité commerciale. Le reste étant des professionnels qui restent largement minoritaire. En effet, l'enseigne vise principalement la proximité. Dans la zone de chalandise tout fois faut faire attention au pas actifs qui peuvent passé en segment a risque en vue de la conjoncture actuelle. Grâce à la performance des bases de données, la relation est individuelle avec une segmentation basée sur le comportement d’achat. Au sein d’un même segment, les clients ne vont pas forcément être traités de la même manière. Le dilemme est alors d’identifier et de retenir les clients à fort potentiel à long terme


1.3.3  Méthodes de ventes
- Les méthodes de vente adoptée est la vente assistée : le client doit d’être conseillé. Nous posons les questions clés afin que nous puissions cibler les besoins du client et lui proposer une formule adaptée.  Le marketing interactif, grâce aux nouvelles technologies telles qu’Internet et les centres d’appels, permet une véritable relation d’échange. Informer et écouter le client en temps réel devient possible mais il s’agira de définir le média le plus adapté pour contacter  le client car un client contacté par le média de son choix sera plus réceptif.
- Marchandisage : L’espace de vente est agencé selon les normes du crédit agricole. Celles-ci sont décidées par le siège et appliquées quelles que soient les agences. Ces normes sont imposées par le siège et expliquées sur le réseau Intranet du crédit agricole Il s’agit donc d’agencer le point de vente ainsi que les bureaux des employés de la même façon dans toutes les agences. Ceci dans le but de faciliter l’adaptation des conseillers en clientèle itinérants. Des documents publicitaires sont mis à la disposition des clients près de l’espace d’attente. En agence bancaire, les plaquettes d’informations en agence sont réparties comme des produits en livre service :par segment cible,par nature de produit,par couleur. Le unités  migrent vers le concept d’agence sans guichet, où seule sera maintenue la présence de conseillers clientèle. L’objectif est double : optimiser le service apporté au client sur les opérations de base, et réduire les coûts, ces opérations étant à faible valeur ajoutée. 


1.3.4 Analyse concurrentielle
	Concurrents
	Produit
	Prix
	Commercialisation
	communication
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	A la différence du Crédit Agricole ce sont des actions de placement et d’assurance principalement.
	Les services bancaires sont peu élevés.
	L’agence est de taille plus réduite. 
	La communication est plus liée aux produits d’assurance et de placement pas aux produits bancaires
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	Cette banque propose un compte chèque rémunéré mais facture des frais en cas d’usage de chèque. 
	Les tarifs sont les plus élevés
	L’agence est plus petite et à moins de conseiller.
	La communication est nationale malgré la structure du réseau. 
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	Cette institution propose depuis peu les produits bancaires.
	Les tarifs sont les moins chers
	Il  n’y a qu’un conseiller dans un bureau pour l’instant.
	La communication bancaire est très axée sur les prêts et peu sur les autres services. 


Les concurrents du crédit agricole sont des banques assurances comme Caisse d’épargne, La Banque Postale et Groupama. Ces différents concurrents sont directs compte tenu de leur implantation géographique. Nous pouvons trouver aussi les concurrents tels que Directe assurance qui propose des formules a des prix très attractifs étant donné qu’ils proposent des services qu’en ligne et n’ont pas de point de vente.
2 Système d'Information Commerciale


2.1 Analyse des flux d'information

	L'information entrante

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

	Clientèle

- Visites sur le point de vente.

- appels téléphoniques

- sms
- Visites sur le site internet et envoi de mail
	Prise en compte de la demande, suivi des dossiers, demande de d’information direct collaboratrices

Demande d'information sur les produits, souscription en ligne, devis en ligne, identification de l’agence la plus proche du domicile du prospect
	Réponse par les collaboratrices ou les agents, 

Réponse les collaboratrices (mail ou téléphone)

	Force de vente

- Reporting

- Elaboration des fiches clients
	Tout type d'information sur les ventes, …

Résumé des contrats, des contacts et des données personnels du client ou prospect
	débriefing tout les matin.

Réunion tout les jeudi début après midi

Puis une réunion par mois par secteur
Les informations sont stockées sur un fichier informatique sous forme excèl et son enregistré à chaque prise d’ordre.

	Marché et environnement

- Presse spécialisée


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


	Lecture et connaissance des documents par le directeur et l’ensemble de l’équipe.



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


2.2 Le traitement de l'information

	Système informatique et techniques utilisées.

	Service
	Matériel
	Logiciels

	Les conseillers et le stagiaire
	8 PC connectés au réseau de l’entreprise + relié au net +8 imprimantes 

Un fax télé photocopieur laser 
	Traitement de texte WORD office professionnel, tableur EXCEL, bases de données ACCESS, logiciel interne intranet

	Le directeur
	un ordinateur portable connecté au réseau de l’entreprise+ relié au net + 1 imprimante 
	Traitement de texte WORD, tableur EXCEL, bases de données ACCESS, logiciel interne 

	· L'ensemble des postes sont relié au réseau Internet via un poste serveur la connexion internet en ADSL.

· Faible sécurisation des données : les antivirus sont rarement mis à jour, aucune sauvegarde de sécurité. En cas de problème, le directeur fait appel à l’assistance informatique de la compagnie qui se relie à distance à notre poste (via net meeting). Seul le site internet est géré par une société spécialisée qui l'héberge et le met à jour de manière épisodique.


Formation et compétence du personnel

Les agents et les collaboratrices sont bien formés à l'utilisation des outils bureautiques et au logiciel spécifique. 

.
	analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	Le directeur général
	Il est responsable des orientations stratégiques de l'entreprise. Veille à la sécurité des employés et des clients ainsi que de la mass salariale et assure les rendez-vous chez les clients. 
	Il a accès à toutes les informations.

	La collaboratrice principale
	Veiller au respect des directives.

Répartitions des tâches, lien entre les employés et les supérieurs hiérarchiques
	Il a accès à toutes les informations.

	Les collaboratrices
	Tâches de contact avec la clientèle (appels téléphoniques, mail, courrier) et participe à la diffusion entre les acteurs
	Accès aux informations commerciales et administratives.


	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Reporting
	Regroupe toutes les informations relatives aux dossiers (Nom de l’affaire, suivi des dossiers…)
	Réunions toutes les 2 semaines. Les informations sont modifiées au fur et à mesure de l’avancée de la réunion sur le logiciel

	Réunion de formation
	Force de vente et encadrement commercial : présentation des nouveaux produits par les inspecteurs de la Direction Régionales.
	5 fois par an, une réunion d’information pour chaque campagne.

	Presse
	
	

	Logiciel
	Indicateurs de performance commerciale visibles les membres du cabinet pour une situation en temps réel des dossiers
	Complété quotidiennement par tout les membres du cabinet

	Il s'agit d’un petit cabinet. Il n'est donc pas nécessaire d'organiser et de structurer la diffusion de l'information au sein de l'entreprise. L'échange est le plus souvent informel. 


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	- petite structure à taille humaine et compétente

- un excellent suivi des dossiers

- diffusion d’information dans la cabinet instantanément 
	- Embauche d’une personne pour la gestion des sinistre afin d’avoir plus de temps pour le commercial




Conclusion
La principale force du système d’information commerciale de l’unité commerciale est ; sa simplicité. Il permet aussi de se connecter à partir de n’importe quel point de vente. Il regroupe toutes les informations commerciales et administratives.

La compagnie met aussi en avant les performances des autres cabinets, ce qui permet d’avoir une idée des améliorations à avoir et de se positionner parmi eux.

L’information point de vente / compagnie se fait instantanément grâce à essentiellement Intranet mais aussi le fax et le téléphone.


	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE


	STAGIAIRE

Nom : HOFSTEDE
Prénom : Marten

	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison sociale : Crédit Agricole
Adresse : 18-20 Rue Henri Barbusse

                   18150 La Guerche sur l‘Aubois


	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C21


	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2
3

4


	- Gestion de l’accueil clientèle   
- Vente en unité commerciale   

- Réalisation d’une  étude de satisfaction clientèle   

- Prospection clientèle 


	X

X


	X

X


	X


	X

X
	X
X


	X

X

X

X




	ACTIVITÉS PONCTUELLES



	Intitulé de l’activité
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	Visite de la CCI

 
	
	X
	
	
	
	


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	FICHE 1 : Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise pour traiter les opérations de base.
FICHE 2 : Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise pour connaitre sa situation et pratiquer l’ouverture des comptes si nécessaires. 

FICHE 3 : Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel sphinx pour créer le questionnaire, le dépouiller et l’analyser. Utilisation du logiciel interne pour disposer d’information sur la clientèle. 

FICHE 4 : Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise pour connaitre la situation du client et tenir les informations à jour 





	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 : HOFSTEDE
Prénom : Marten
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Crédit Agricole
Adresse : 18-20 Rue Henri Barbusse

                 18150 La Guerche sur l‘aubois


	Intitulé de la mission : Gestion de l’accueil clientèle.

	Période : du 31/03/08 au 12/06/08 et du 13/10 /08 au 31/10/08 

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424

	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

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

	
	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

Dans une banque l’accueil de la clientèle est important pour développer les ventes et fidéliser. La première des missions qui m’a été donné était donc d’accueillir la clientèle, de gérer les opérations de base puis de prendre des rendez-vous avec les commerciaux. 
Degré d’autonomie

Les taches de l’accueil clientèle se sont fait en autonomie totale
Objectifs

Satisfaire le client au maximum. Gérer un guichet pour traiter efficacement environ 30 clients. Guider le client. Préparer la vente pour accélérer le processus de vente des conseillers.

Ressources :

· matériel : ordinateur, bordereaux, téléphone, imprimante, GDV 

· humain : mission expliquée par les agents commerciaux

activités réalisées :

· Déroulement de la mission : 

· Remplir les bordereaux « Remise de Chèques » : le client apporte des chèques qui doivent être déposés sur son compte. Idem pour les remises d’espèces.

· Remplir le bordereau « Retrait Monnaie » : De nouvelles dispositions ont été prises, l’accueil ne dispose plus d’espèces, c’est pour cela que les clients désirant d’importantes sommes d’argent, ou les clients n’ayant pas de carte, doivent remplir ce bordereau, l’argent sera ensuite préparé dans un local sécurisé.

· Remise de chéquier : certains clients le recevaient à domicile, d’autres venaient le chercher à l’agence

· Délivrance de la nouvelle carte car la précédente arrive à l’échéance
· Virements internes : s’effectuent d’un livret à un autre livret ou d’un compte chèques sur un livret

· Virements externes : s’effectuent du Crédit Agricole à une autre banque (un RIB est nécessaire).

· Utilisation des cartes « Retraits Minute » : cartes avec lesquelles nous pouvions retirer de l’argent au distributeur pour les incapables, les personnes débiteurs ayant l’accord de leur conseiller, les personnes ayant perdu leur carte. L’accueil ne disposant plus d’espèces pour des mesures de sécurité

· Accueil des gens qui arrivent pour leur rendez-vous : Nous les faisions patienter dans l’espace attente, puis nous prévenions le conseiller de l’arrivée de son client pour limiter l’attente au maximum.

· Prise de rendez-vous : grâce au fichier client nous savons qui gère le portefeuille du client, ensuite nous voyons en fonction des disponibilités de chacun

· Déblocage de carte : cela arrive lorsque le client a tapé 3 faux codes, sa carte est alors « bloquée ».

Résultats : 

Cette mission s’étant révélée satisfaisante on m’a demandé de réaliser des ventes. 



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise pour traiter les opérations de base. FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions pour renseigner le client en utilisant intranet sur les valeurs des taux de leurs livrets. Puis tout les fonctions lié a leurs ficher client comme délivrer une carte ou tout transaction monétaire.
MOYENS D’ACCES : 

Afin d’accéder au logiciel interne à l’entreprise il y a un mot de passe et un nom d’utilisateur à saisir. 

RESULTATS : 

L’outil informatique est un lien indispensable avec le client d’une part sur la fiabilité et la sécurité des transactions.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage des commandes ou autre demande de prix, les doubles de factures et bordereau de livraison sont archivés dans des dossiers suspendus, il y aussi un stockage informatique ou toutes les données sont conservées sur ordinateur.

	Auto évaluation

	Personnelle: J’ai acquis de l’autonomie tout au long du stage, j’ai apprécié le contact avec les clients, j’essayais de les satisfaire au mieux

Professionnelle : Il faut être polyvalent et rapide, il y a parfois beaucoup de personnes, nous devons réduire au maximum leur attente. Certaines activités étaient plus pratiquées que d’autres comme la remise de chéquier, les virements…




	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 : HOFSTEDE
Prénom : Marten
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Crédit Agricole
Adresse : 18-20 Rue Henri Barbusse

                 18150 La Guerche sur l‘aubois


	Intitulé de la mission : Vente en unité commerciale 

	Période : du 16/06/08 au 28/06/08 et du 15/12/08 au 03/01/09

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424

	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale


	X

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	X

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

Ma mission principale au quotidien est la vente de produits de base comme des livret et cartes. Ces produits participent au développement du chiffre d’affaires de l’unité commerciale.  
Degré d’autonomie

Pour cette action je la réalise en parfaite autonomie sauf si le produit concerné est un produit que je ne maîtrise pas totalement. 

Objectifs 
- Etablir une trame pour collecter le maximum d’informations sur le client ;

- Proposer un produit qui correspond à la clientèle ;

- Vendre les produits  ( objectif 10 produits par semaine) 
- Faire de la vente additionnelle selon les impératifs hebdomadaires établis semaine après semaine. 
- Augmenter le chiffre d’affaires de l’agence.

Ressources :

matériel : le multi canal
activités réalisées :

a) la préparation de la vente

Pour mieux maîtriser le déroulement j’ai utilisé la base de données. Dans la base de donnée on a grâce a la qualité de la segmentation 
les profils comportementaux (via les informations sur les opérations du client), 

les « tous produits » qui montre l’équipement global du client c’est-à-dire le volume des produits et services vendus,

le dossier commercial qui met en évidence :

· le type de relation,

· la fréquence,

· la nature des contacts,

· le résultat de ces relations,

· les canaux préférés du client,

· Le rythme d’équipement ou d’utilisation,

· La rentabilité présente mais aussi future et donc

· Une tarification mieux adaptée.

b) Prise de contact

Dans cette prise de contact j’ai appliqué les point théorique suivant a ma façon d’être :

· L’état d’esprit : ouvert ; positif ; courtois ; polis.

· Les 20 premières secondes

· Le verbal : les 1ièrs mots ; la voix

· Le non verbal : les 1èrs gestes
Puis l’étape suivante consistait à me présenter pour établir un climat de confiance.
c) Découverte des besoins

La découverte passait par un questionnement en entonnoir sur le client, ses besoins, ses coordonnées, son équipement actuel, sa situation  matrimoniale…  Pendant cette étrape, je pratiquais l’écoute active et l’observation. En fon d’étape, je reformulais avant d’argumenter. 
d) l’argumentation

Cette phase consiste  à mettre en avant les avantages de l’offre qui correspondent aux attentes exprimées par l’acheteur.  On rajoute dans l’argumentation les valeurs d’usage du produit et sur la valeur de l’image, ainsi pour mettre en avant les arguments on utilise la méthode CAP Lors de l’argumentation il faut aussi réagir aux objections qui doivent être traité avec méthodes c'est-à-dire accueillir l’objection l’approfondir, répondre et vérifier d’y avoir répondu
e) La conclusion :

Un moment important car il faut repérer les signaux d’achat de son interlocuteur il consiste à une reformulation et conclusion pour aboutir à l’acte de vente.
f) Le suivi
A l’issue de la vente on reste disponible pour le client et on le rassure du bien fondé de son achat.

Résultat : Les résultats quantitatifs et qualitatifs étaient atteints car les clients étaient souvent demandeurs. .

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise pour connaitre sa situation et pratiquer l’ouverture des comptes si nécessaires. 

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions pour renseigner le client en utilisant intranet sur les valeurs des taux de leurs livrets. Puis tout les fonction lié a leurs ficher client comme délivrer une carte ou tout transaction monétaire.
MOYENS D’ACCES : 

Afin d’accéder au logiciel interne à l’entreprise il y a un mot de passe et un nom d’utilisateur à saisir. 

RESULTATS : 

L’outil informatique est un lien indispensable avec le client d’une part sur la fiabilité et la sécurité des transactions.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage des commandes ou autre demande de prix, les doubles de factures et bordereau de livraison sont archivés dans des dossiers suspendus, il y aussi un stockage informatique ou toutes les données sont conservées sur ordinateur.

	Auto évaluation

	Personnelle: J’ai acquis de l’autonomie tout au long du stage, j’ai apprécié le contact avec les clients, j’essayais de les satisfaire au mieux. 

Professionnelle : Il faut être polyvalent et rapide. 



	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 : HOFSTEDE
Prénom : Marten
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Crédit Agricole
Adresse : 18-20 Rue Henri Barbusse

                 18150 La Guerche sur l‘aubois


	Intitulé de la mission : Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle

	Période :   du 15/12/08 au 20/12/08

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	X
	S424

	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale


	X

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

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

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

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

	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
	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

En fin d’année et en période de crise  l’agence n’a pas atteint tous ses objectifs et m’a demandé d’en chercher les causes via une collecte d’informations primaire sur  l’avis des clients, un avis objectif, pour pouvoir apporter les modifications appropriées.

L’accueil, les services, ce sont les points principaux sur lesquels nous pouvons faire jouer la concurrence
Degré d’autonomie

J’ai été chargé par le directeur d’agence de réaliser cette enquête. Toutefois à la fin de la période, j’ai du remettre un compte rendu à mon responsable et organiser une réunion pour présenter les résultats. 
Objectifs Interroger 120 personnes.
- Savoir si le client est satisfait du magasin

- Savoir si les clients sont satisfaits de l’accueil
Ressources :

matériel : logiciel, bordereaux, téléphone,                                                       humain : mission expliquée par les agents commerciaux

activités réalisées :

a) formuler le problème

Consistent à interroger un échantillon d'individus appartenant au marché afin d'obtenir leur avis sur un produit, un service, connaître leurs attentes, leurs habitudes, leur état d'esprit à un moment donné... 

Pour cela j’ai voulu faire une enquête quantitative car elles permettent de quantifier sous forme de pourcentage les réponses aux questions et d'effectuer des tris croisés et différentes analyses sur ces résultats. 

b) Elaborer le plan d’étude

Choisir la cible, la méthode, planifier l’étude et établir le budget

c) Collecter l’information

Comment collecter d’information? 

Pour avoir les donnée en corrélation avec l’agence j’ai du trouver un échantillon représentatif car il était impossible de collecter des informations au prés de tout les clients. Dès lors j’ai respecté la méthodologie d’une enquête par le questionnaire suivant : 

Echantillonnage 

Choix de la méthode d’enquête : Pour réaliser cette enquête j’ai utilise la base de donnée de sondage,  

Calcul de la taille de l’échantillon : N’ayant pas de budget alloué à l’opération et dans un souci de représentativité, j’ai choisi la méthode logistique qui correspond à la formule suivante  N= Nombre d’enquêteurs x nbre jours enquête x nbre heures enquête x nbre questionnaire par heure. Pour calculer la taille de l’échantillon j’ai calculé le délai qui m’étais alloué, le nombre de personne susceptible d’être présente pour enquêter, le nombre d’heure que j’avais pendant la journée pour enquêter et il a fallut que je calcule combien de questionnaire je pouvais faire un une heure. Sachant que le délai qui m’était attribué était de 4 jours, que pour l’enquête j’était tout seul, que le nombre d’heure d’enquête était de 2 heures, et qu’un test de questionnaire avait montré une durée de 6 mn soit 10 par heure, j’ai pu calculer la taille de l’échantillon  en faisant  4 x 1x3x 10 : 120, j’ai alors pu questionner 120 personnes pour que cette enquête soit réalisable.

Choix de la méthode d’échantillonnage : grâce à un tableau représentant les différentes CSP j’ai pu interroger  un grand nombre de personnes dans et autour de l’agence. 

Le questionnaire 

choix de la méthode d’administration. j’ai utilisé la méthode du face à face pour recueillir leurs impressions 

Rédaction du questionnaire 

J’ai rédigé celui-ci en reprenant les bases suivantes (introduction, corps, conclusion), que j’ai pu rédiger sur Word

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

d) Analyser les données

Analyse : J’ai pu analyser le questionnaire et  tirer un diagnostique. et j’ai remis un rapport à l’équipe commerciale puis j’ai procédé à des recommandations. 
e) Mettre en forme les résultats

Quantitatifs : en terme d’offre 60% des prospectés adhérents ou ont adhérés à notre marque.

Qualitatifs : Les points forts : les produits bancaires sont de bonnes qualités
Les points faibles : le prix toujours trop élevé. Et les remises minimes effectuées.

f) Etablir les recommandations
Ici  les clients regrettent un manque d’informations et de démarche active pour leur transmettre des informations en ce qui concerne les nouveaux produits notamment le livret A et le compte sur livret. D’autre part, ils regrettent des durées d’attente parfois longues. Mes recommandations ont été de proposer un affichage en agence pour indiquer les périodes de pointe et donc décaler le flux clientèle mais aussi de réaliser une démarche de communication de type push pour mettre en avant les produits.  

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel sphinx pour créer le questionnaire, le dépouiller et l’analyser. Utilisation du logiciel interne pour disposer d’information sur la clientèle. 

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions pour renseigner le client et sur sphinx les stades correspondant aux étapes des questionnaires. MOYENS D’ACCES : 

Afin d’accéder au logiciel interne à l’entreprise il y a un mot de passe et un nom d’utilisateur à saisir. Sphinx était on line avec mot de passe pour y accéder/ 
RESULTATS : 

L’outil informatique est un lien indispensable avec le client d’une part sur la fiabilité et la sécurité des transactions.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage des commandes ou autre demande de prix, les doubles de factures et bordereau de livraison sont archivés dans des dossiers suspendus, il y aussi un stockage informatique ou toutes les données sont conservées sur ordinateur.

	Auto évaluation

	Personnelle: J’ai acquis de l’autonomie tout au long du stage, j’ai apprécié le contact avec les clients, j’essayais de les satisfaire au mieux

Professionnelle : Il faut être polyvalent et rapide, il y a parfois beaucoup de personnes, nous devons réduire au maximum leur attente. Certaines activités étaient plus pratiquées que d’autres comme la remise de chéquier, les virements…



	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 : HOFSTEDE
Prénom : Marten
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Crédit Agricole
Adresse : 18-20 Rue Henri Barbusse

                 18150 La Guerche sur l‘aubois


	Intitulé de la mission : Prospection clientèle


	Période : du 22/12/08 au 27/12 /08  

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	X
	S424

	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale


	

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

Suite à l’étude de satisfaction clientèle, j’ai proposé de réaliser la prospection action dont on m’a chargé 

Degré d’autonomie

Autonomie totale durant l’action de phoning, j’effectue le travail d’un chargé de clientèle. Mon travail est supervisé par mon tuteur, chargé de clientèle.

Objectifs 
- Etablir une trame pour collecter le maximum d’informations sur le client ;

- Proposer un produit qui correspond à la clientèle ;

- Vendre les produits ;

- Faire de la vente additionnelle ;

- Augmenter le chiffre d’affaires de l’agence.
Le chargé de clientèle, me communique chaque matin une liste prospects déterminée par l’interface de relation client. (mes droits d’accès au système informatique ne me permettent pas d’accéder à cette fonction du logiciel de gestion de la relation client). Etant stagiaire, aucun objectif de réussite ne m’est assigné mais les résultats sont évalués chaque fin de journée afin de mesurer les progrès en terme de contacts clients confirmés.

Ressources :

matériel : Outils utilisés : listing, téléphone, fiche produit sur le réseau informatique, argumentaire et script téléphonique
humain : mission expliquée par les agents commerciaux

activités réalisées :
a) Préparation de la journée  :

· S’informer des prospects à contacter.

· Recueillir les dernières informations sur le produit.

b) Déroulement du phoning :
· Contact client.

· Accroche client.

· Raison de l’appel.

· Ecoute active du prospect, détection des besoins.

· Argumentaire.

· Réponse aux questions et objections.

· Conclusion de l’appel et prise de RDV

c) Clôture de la journée de phoning : 

· Debriefing avec le chargé de clientèle : 

· Les difficultés rencontrées.

· Communication d’un reporting écrit qui recense les RDV obtenus.

· Conseils du chargé de clientèle quant à la conduite à tenir vis à vis des segments clients qui posent problème.

Résultats 

J’ai pu prendre 23 rendez-vous sur 73 clients contactés. On peut se rendre compte qu'il y a une bonne transformation de 82% 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise pour connaitre la situation du client et tenir les informations à jour 

 FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions pour renseigner le client en utilisant intranet sur les valeurs des taux de leurs livrets. Puis tout les fonction lié a leurs ficher client comme délivrer une carte ou tout transaction monétaire.
MOYENS D’ACCES : 

Afin d’accéder au logiciel interne à l’entreprise il y a un mot de passe et un nom d’utilisateur à saisir. 

RESULTATS : 

L’outil informatique est un lien indispensable avec le client d’une part sur la fiabilité et la sécurité des transactions.

STOCKAGE ET DIFFUSION :

Le stockage des commandes ou autre demande de prix, les doubles de factures et bordereau de livraison sont archivés dans des dossiers suspendus, il y aussi un stockage informatique ou toutes les données sont conservées sur ordinateur.

	Auto évaluation

	Personnelle: J’ai acquis de l’autonomie tout au long du stage, j’ai apprécié le contact avec les clients, j’essayais de les satisfaire au mieux

Professionnelle : Il faut être polyvalent et rapide, il y a parfois beaucoup de personnes, nous devons réduire au maximum leur attente. Certaines activités étaient plus pratiquées que d’autres comme la remise de chéquier, les virements…



	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE


	STAGIAIRE :

Nom : HOFSTEDE
Prénom : Marten
	UNITE COMMERCIALE :
Raison sociale : Crédit Agricole
Adresse : 18-20 Rue Henri Barbusse

                 18150 La Guerche sur l‘aubois



	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C12
	C21
	C63
	C64

	1

2


	Organisation d’une réunion commerciale

Planning de congés
	X

X
	X
	X
	X

X


	ACTIVITES PONCTUELLES



	Intitulé de l’activité
	C12
	C21
	C63

	Participation à un brainstorming 

Rencontre avec un chargé de recrutement 


	X

X
	
	X

X


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	FICHE 1 : 

Du logiciel traitement de texte pour la rédaction d’un résumé suite au dépouillage des questionnaires et le résultat de l’étude de satisfaction via le logiciel sphinx

FICHE 2 : Du logiciel traitement de texte pour la gestion des personnels





	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 : HOFSTEDE
Prénom : Marten
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Crédit Agricole
Adresse : 18-20 Rue Henri Barbusse

                 18150 La Guerche sur l‘aubois


	Intitulé de la mission : Organisation d’une réunion commerciale
	Période : du 25 au 28 décembre 2008

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424

	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

J’ai effectué cette mission suite à l’étude de satisfaction qui m’avait été demandé. J’ai présenté les résultats de l’étude au personnel cela afin de favoriser la prise de décision commune

Degré d’autonomie

J’ai effectué cette mission avec l’aide de l’agent M. NEEL qui m’a aidé à obtenir les renseignements nécessaires pour le bon déroulement de la réunion

Objectifs

L’objectif principal de cette mission était de mettre en avant les résultats de l’étude de satisfaction client réalisée précédemment. Il s’agissait de réunir toutes collaboratrices et les agents afin de leurs exprimer les attentes des clients envers chaque points de vente suite à l’enquête et de prendre une décision collective

Ressources :

Une salle de réunion avec un tableau, un ordinateur et une imprimante.

activités réalisées :

PREPARATION DE LE REUNION

A) Les objectifs : je me suis d’abord fixé des objectifs sui sont les suivantes : 

· présenter les résultats de l’étude de satisfaction qui avait été réalisée précédemment 

· informer les différents membres du cabinet des exigences et attentes des clients.

B) Le choix des participants : après avoir déterminé les objectifs, j’ai procédé à la convocation pour la réunion avec une date qui avait était convenu avec le directeur d’agence. Les personnes réunies pour cette mission étaient toutes les collaboratrices de l’agence. Ils étaient nécessaires de réunir toutes ses personnes car elles ont toutes un contact avec notre clientèle.

C) La convocation : une note de service sera adressée par mail de la date et du lieu de la réunion a été transmise à l’ensemble des personnes concernées.

D) La préparation du lieu de réunion : pour réaliser la réunion le directeur d’agence a mis à ma disposition la salle de réunion de l’agence, dans laquelle je pouvais trouver un tableau, un ordinateur et une imprimante. Pour les collaboratrices et les agents étaient mis à leurs dispositions (stylo, papier…). La réunion se déroulant le midi, des fonds ont été débloqués afin que je puisse offrir déjeuner et mettre ainsi à l’aise les personnes qui y assistaient. 

E) L’animation de la réunion : la réunion a durée 1h30 car il était très difficile de garder les personnes concernées plus longtemps (ouverture des agences l’oblige). J’ai annoncé les objectifs de la réunion, présenté les différents points que nous allions voir et ouvert les débats afin de trouver les solutions les plus appropriées aux différents problèmes constatés lors du dépouillage des questionnaires.

Résultat :

Nous avons trouvé différentes façons de répondre aux exigences des clients que nous avons ensuite mises en pratiques. 



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Du logiciel traitement de texte pour la rédaction d’un résumé suite au dépouillage des questionnaires et le résultat de l’étude de satisfaction via le logiciel sphinx

FONCTIONNALITE UTILISEE :

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

MOYENS D’ACCES : 

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

	Auto évaluation

	Personnelle: 
Une réunion collective favorise la dynamique de groupe et permet à chacun des membres du cabinet de soumettre ces idées et sans d’autres solutions.

Professionnelle : 
Transmettre des infos parfois peut être négatif pour l’équipe concernant leurs performances. Dans les expressions employées cela nécessite un champ lexical neutre et poli.





	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 : HOFSTEDE
Prénom : Marten
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : Crédit Agricole
Adresse : 18-20 Rue Henri Barbusse

                 18150 La Guerche sur l‘aubois


	Intitulé de la mission : Planning des congés
	Période : du 15/12/08 au 27/12/08

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	S424

	Le contexte organisationnel de l’unité commerciale
	

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	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

La période de décembre est une période de fêtes où les individus posent quelques congés  qui peuvent déstabiliser l’équipe. Pour y faire face, on m’a chargé de la réalisation d’un planning destiné à gérer les présences. 

Degré d’autonomie

J’ai effectué cette mission avec l’aide de l’agent d’accueil qui m’a aidé dans les démarche a effectué pour ne pas bousculer les habitudes de l’agence

Objectifs

Permettre un volume de présence suffisant pour faire face à l’afflux de clientèle. 

Ressources :

un ordinateur et une imprimante.

activités réalisées :

Déroulement de la mission
1ère étape: Création du fichier sur Excel

J’ai récupéré les données sur l’équipe commerciale (Date, plages horaires, collaborateurs désignés- chargé de tél. et soutien) 

2ème étape: 

J’ai déterminé selon les critères internes la taille optimale de la force de vente et j’ai réalisé le planning de présence selon les contraintes  internes et aussi légales.  Il m’a fallu pour cela modifier les dates, les collaborateurs, à chaque rentrée de donnée, l’imprimer mais ne pas l’enregistrer

3ème étape:
 j’ai réalisé l’affichage dans le tableau du service et procédé à la distribution des plannings pour informer le personnel.

5ème étape:
 Gestion des réclamations éventuelles. J’ai eu quelques réclamations qui étaient liées à  des demandes d’explication de choix que j’avais pris. J’ai alors du préciser que la situation familiale et l’ancienneté m’avaient poussé à opérer des choix. 

 Résultat :

Le planning a été réalisé et désormais le fait de savoir que des plannings peuvent l’être va pousser les employés à prévenir plus tôt le chef d’agence ce qui évitera à l’avenir des débordements. 



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE D’UTILISATION DU SIC :

Du logiciel traitement de texte pour la gestion des personnels

FONCTIONNALITE UTILISEE :

Emploi du temps et fiche personnel 
MOYENS D’ACCES : 

Pc, équipé du logiciel accessible depuis mon propre pc. 

RESULTATS : 

Impression des modifications 
DIFFUSION :

La diffusion des plannings a été faite par mail et affiche sous format papier  

	Auto évaluation

	Personnelle: 

La réalisation d’un planning nécessite de respecter les contraintes légales. 
Professionnelle : 
Transmettre des infos parfois peut être négatif pour l’équipe concernant leurs performances. Dans les expressions employées cela nécessite un champ lexical neutre et poli.
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Dans cette zone il y a aussi  des concurrents directs  tels que la banque postale la caisse d’épargne, Groupama.
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Si le segment le plus important en volume est représenté par le grand public, le CA est essentiellement réalisé avec les entreprises et les grands comptes.





Gamme de produit








Produit de financement
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Assurer ses biens





Investissements en titres





Crédits consommation





Crédits habitation





Fond de placement





Cartes
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Livret d’épargne





Assurer ses proches





Produit de longue duré





Gestion quotidienne





Paiements automatiques





Compte a vue





   Assurances       décès   





Banque à distance





 La clientèle en CSP





Produit de compte





 





Charger clientèle pro





 





Benoit BEGUET





 





Charger clientèle part





 





Laurence DESFOSSES





 





Conseiller clientèle part





 





Christelle BERFORINI





 





Agent de clientèle





 





Sophie GAUDON





 





Conseiller clientèle pro





 





Olivier





 





 





Agent d’accueil





 





Marie MARAIS





 





Directeur d’agence





 





Frederic DACHET





 





Stagiaire





 





Marten HOFSTEDE
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grand public





jeunes





pas actifs
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entreprises
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