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1.1 CONTEXTE GEOGRAPHIQUE

La Société AUVRAY Matériel  est une entreprise qui commercialise du matériel  de chantier et de l’outillage principalement  en commerce intra entreprise de type Business to Business (vente entre professionnels essentiellement) tels perceuses, bétonnières, pelles, manches. à des clients comme des collectivités, des artisans, des professionnels du BTP et quelques particuliers, au quel cas, la vente de produit se fait plutôt au détail.
1.1.1 L’unité commerciale 

La société AUVRAY MATERIEL se situe dans la zone industrielle les DONJONS à Bourges, proche d’un réseau autoroutier et d’une rocade
Elle se compose d’une unité commerciale  qui se répartit de la manière suivante :

· une partie bureau  qui sert à la facturation, la prise de commande, la réception des clients 
· -une partie dépôt  dans laquelle les clients sont accueillis par le chef ou un magasinier, qui le sert

· une partie atelier pour le SAV (service après vente) 

1.1.2 Les moyens d’accès et les horaires d’ouverture

· Les moyens d’accès

La société Auvray matériel est proche de la rocade ouest et c’est le meilleur moyen et surtout le plus rapide de s’y rendre, au deuxième rond point tourné à la première à droite. Là, vous arriverez dans la zone commerciale les Danjons, passé 300 mètres et vous tomberez sur la société Auvray matériel.
Les horaires d’ouverture

Du lundi au vendredi : 7h30-12h et 14h-18h30
Ces horaires  sont adaptés au métier des clients qui nécessite des départs tôt le matin.

Et les horaires du bureau ont été adaptés aux habitudes de la cible/
1.1.3 La zone de chalandise
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A) DEFINITION 
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B) ANALYSE 

La zone des Danjons :
· C’est une zone industrielle de 51 Hectares qui comprend 51 entreprises. Toutes ses entreprises emploient 940 salariés.

· Dans cette zone industrielle les Danjon il reste 0 mètres carrés restant à commercialiser se qui veut dire qu’il y aura plus d’autre entreprise qui s’implantera dans cette zone.

· Il y a plusieurs entreprises à proximité de la société Auvray Matériel comme Puissance Air, la carrosserie Axial, Bourges plus, la DDE (Direction départemental de l’équipement).

· La proximité d’une boulangerie « Pouillard » dans la zone industrielle des Danjon permet aux clients d’avoir un service de proximité pour les entrepreneurs.
1.2 CONTEXTE ORGANISATIONNEL

1.2.1 Le réseau auquel l’unité commerciale appartient 

La société Auvray matériel est une SAS de 16 salariés au capital de 500 000€, elle appartient au groupe SOLOMAT. Pour des raisons de facilité le groupe Solomat a fait une distinction entre les deux sociétés, d’un cotés une agence qui s’occupe de la location comme Solomat et de l’autre cotés Auvray matériel qui s’occupe de la vente de matériel de TP et d’un SAV (Service Après Vente).Le réseau Solomat est national, il est présent sur toutes la France. La société Solomat est spécialisée dans la location de matériel de TP.

 En ce qui concerne Auvray matériel, le réseau est structuré de la manière suivante : Le siège social est à Bourges. Il centralise les décisions opérationnelles et stratégiques des points de vente qui sont 2  répartis dans  le CHER et la Nièvre
Créée en 1977, SOLOMAT est une société de services spécialisée dans la location,
la réparation et la vente de tout matériel de manutention :
industrie, manutention portuaire, magasinage. Solomat compte plus de 157 agences en France et ils sont spécialistes des plus grandes marques dont : Hyster, PPM, Svetruck, Kalmar, etc…
A- Organigramme hiérarchique 
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B- Répartition des tâches

-Le directeur général: Mr Le maitre. Il est le PDG de Solomat, il supervise l’ensemble du réseau.
-Le responsable d’agences : (Mr Claude Malbete). Il est le directeur de l’agence à Bourges d’Auvray Matériel, il se charge du management  de l’agence.

-Le chef atelier : il se charge de la direction de l’atelier réparation 
-Le responsable commande : il s’occupe du management des commandes de l’entreprise et de ses réceptions
-les commerciaux : il s’occupe de la vente à l’extérieur du département se qui permet de toucher une plus grande clientèle
C-Rémunération  

La rémunération se fait à partir d’un fixe auquel peuvent se cumuler certaines primes de fin d’année. La rémunération est fixe pour tous le monde.

D-Réunions :

Il y a un seul type de réunion : les séminaires annuels se qui permet de mettre le point sur l’année et de prendre les informations pour l’année prochaine. Cela permet de résoudre les problèmes qui se posent dans l’entreprise pendant l’année de travail effectuée.
E-Management : 

La gestion des décisions et de l’assortiment est fortement centralisée sur une seule personne. Le management du personnel est largement directif et le taux d’encadrement de l’équipe commerciale permet facilement l’atteinte de résultats.
1.3 CONTEXTE COMMERCIALE
1.3.1 Historique

Créée en 1986 par Mr le Maitre au capital de 500 000€. Cette SAS dont la maison mère est à Etigny dans l’Yonne. Pour des raisons de facilité le groupe Solomat a fait une distinction entre les deux sociétés, d’un cotés une agence qui s’occupe de la location comme Solomat et de l’autre cotés Auvray matériel qui s’occupe de la vente de matériel de TP et d’un SAV (Service Après Vente).Le réseau Solomat est régional. La société Solomat est spécialisée dans la location de matériel de TP.

1.3.2 Chiffres clés  
Répartition de la clientèle 
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Auvray matériel est spécialisé dans la vente de produit Travaux publics .On a une très bonne relation avec nos clients, se qui nous permet d’avoir des renseignements auprès d’eux, de repérer les besoins des clients et de répondre à leurs demande.  

	Produits
	Vente en UC 
	Vente itinérante 

	Produits de manutention et vente de produits de bâtiments et travaux publics
	Vente par téléphone, par fax ou encore par mail, en face à face. 
	Très peu, juste de la prospection par les commerciaux


1.3.3 Analyse concurrentielle

Auvray matériel a un profil de client spécifique par rapport à ses concurrents. Auvray matériel connait bien leurs client se qui permet de répondre à la demande de ses clients.
A part les produits techniques, et nos différentes marques privilégiées, nous sommes sur un pied d’égalité avec nos concurrents mais on peut constater que chaque agence possède une clientèle bien spécifique et fidèle à eux.
	Concurrents
	Produit
	Prix
	Commercialisation
	Communication

	   


	 Location de  matériel de manutention, vente de produit de travaux publics
	 Il s’agit d’une démarche de pénétration du marché
	Vente en magasin, vente par téléphone 
	 Télévision, affichage, Journal. La communication est nationale 

	   


	 Location de matériel de manutention avec un dépôt vente
	 Alignement sur les ventes de Loxam
	 Vente en magasin et par téléphone
	 Journal, Presse, la Communication est régionale.

	  


	 Vente en magasin avec une grande surface de vente en dépôt
	 Il s’agit d’une démarche de pénétration du marché
	 Grande surface de vente sur Bourges
	 Presse radio, La Communication locale 



Système d'Information Commerciale

1. Analyse des flux d'information

	L'information entrante

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

	Clientèle

- Appels par téléphone et  Fax

- Visites sur le site Internet et envoi de mail

- visites en point de vente 
	Prise de commande, suivi des commandes, demande de visite d'un commercial.

Demande d'information sur les produits

Demande d’informations sur les produits, demandes de prix et de devis 
	Réception de l'appel par la secrétaire commerciale, prise de commande ou remise de prix par téléphone.

Réponse par le commercial en charge du secteur par mail ou  par téléphone  
Réponse par le vendeur concerné et vente en face à face.

	Force de vente

- Compte rendu des représentants suite à visite clientèle

- Elaboration des dossiers clients 
	Information sur les attentes de la clientèle, relevé des actions de la concurrence par lecture des panneaux …

Historique des relations et des demandes de devis 
	Rapport de visite remis chaque début de semaine lors d’un point fixe avec le responsable.

Ces informations sont stockées sur format papier et enregistrées sur le logiciel de gestion de la clientèle

	· La communication se fait surtout grâce aux visites régulières des représentants en clientèle et par la diffusion liée au réseau 


2. Le traitement de l'information

	Système informatique et techniques utilisées.

	Service
	Matériel
	Logiciels

	Le service commercial


	2 PC récents 

1 imprimante collective couleur
	Mistral logiciel interne et logiciel de gestion de stock
Word : traitement de texte

Excel : tableur grapheur

	Le service achat
	1 PC récent 

1 imprimante collective couleur
1 Fax
	Mistral logiciel interne et logiciel de gestion de stock


	Le responsable commercial
	1 PC récent connecté à internet 

1 imprimante couleur

	Mistral logiciel interne et logiciel de gestion de stock
Word : traitement de texte

Excel : tableur, grapheur



	· L'ensemble des postes est relié en réseau câblé via un concentrateur. 

· L'imprimante collective couleur est partagée 
· Le fax est collectif
· L’accès à Internet est limité et essentiellement réservé au responsable d’agence


Formation et compétence du personnel
Les commerciaux
-le représentant à lui aussi une bonne maîtrise de l’outil informatique mais rédige le plus souvent des rapports écris suite à ses visites en clientèle, étant donné qu’il est le plus fréquemment sur la route

L’acheteur
Elle utilise Mistral pour avoir la vue sur les produits disponibles et les mouvements de stocks, 
Le responsable d’agence

Il a une très bonne maîtrise de l’outil informatique, a recours également au logiciel interne Mistral pour les manipulations quotidiennes basiques, utilise les logiciels tel que Word (traitement de texte) pour la rédaction de lettre de service, Excel (tableur grapheur), pour l’analyse des ventes. Le responsable a lui aussi la vue sur Mistral pour les stocks centraux.
	L'analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	Le responsable d’agence
	Il est responsable des orientations stratégiques de l'entreprise.
	Accès à toutes les informations commerciales.

	Les commerciaux
	Tâches de contact avec la clientèle (appels téléphoniques, mail, courrier) et participe à la diffusion entre les acteurs
	Accès à toutes les informations produits

	L’acheteur
	Elle s’occupe des stocks et réapprovisionnement, elle est en contact avec les fournisseurs et les transporteurs
	Accès à certaines informations administratives et gère le service achat.


	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Reporting
	- force de vente : donner des informations sur le travail
	- en début de semaine

	Séminaire de formation avec les franchises
	- Cibles tous les acteurs de l’entreprise

- à pour but que tout le monde soit toujours au courant de nouvelles formalités 
	- étudier les disponibilités de chacun

	Réunion d’information
	- pour savoir si tout ce passe bien dans l’entreprise

- pour avertir d’un nouveau diagnostic ou de nouvelles modalités
	- donner l’ordre du jour

- choisir la personne responsable de la rédaction du compte rendu


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	- bonne connaissance des produits, et des formations régulières 

- utilisation des NTIC et sauvegarde des informations
	- utilisation de logiciels de géomercatique 

- utilisation de progiciels de gestion de stock


Conclusion
Ainsi Auvray Matériel semble bénéficier des avantages d’un réseau qui lui permet la collecte et la transmission de l’information efficace ainsi qu’une utilisation adaptée des NTIC. Toutefois il semble qu’une meilleure segmentation de la transmission de l’information soit nécessaire afin de sélectionner d’avantage les destinataires en réfléchissant à une meilleure adéquation entre le destinataire et la cible. Cette analyse en termes de micro-environnement est aussi utile quant à l’utilisation de logiciels de géomercatique. 


	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE


	STAGIAIRE

Nom : GIMONET
Prénom : Raphael

	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison sociale : SAS AUVRAY MATERIEL
Adresse : 155 rue Louis Mallet
18000 Bourges



	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C21


	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2

3

4

5


	Vente en agence  

Réalisation d’une étude de concurrence
Réalisation d’une opération de mercatique directe
Gestion d’un stock 

Organisation d’un inventaire  


	X


	X

X

  X
	X

	X
X
	X

X

X

X
	X

X
X


	ACTIVITÉS PONCTUELLES



	Intitulé de l’activité
	C21
	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	· Visite du Salon Batimat

·  Visite de la CCI
	
	X
	
	
	X
	


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	FICHE 1 : Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise Mistral, pour consultation de différentes données : fiche client, disponible produit…Permet aussi la mise en place de devis

FICHE 2 : Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise Mistral, pour la recherche des produits (code, référence et rotation des stocks..) et recherches des données sur les clients (fiche synthétique client), 
FICHE 3 : Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise Mistral, pour la saisie des résultats du comptage et l’édition des feuilles de comptage. 

FICHE 4 : Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise Mistral, pour consultation produit (stock), vu sur le logiciel Mistral pour voir les stocks disponibles sur les sites fournisseurs à Reims, intranet

FICHE 5 : Utilisation du logiciel de traitement de texte Word pour la mise en page du guide d’entretien. J’ai eu recours à Internet grâce à cela j’ai pu avoir une première approche sur les entreprises (pour celles qui disposent d’un site),



	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 : GIMONET
Prénom : Raphael
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SAS AUVRAY MATERIEL

Adresse : 155 rue Louis Mallet

18000 Bourges


	Intitulé de la mission : 

Vente en agence
	Période : du 01/11/07 au 01/04/09


	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	x

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

	C41
	Vendre
	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
	
	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

Les produits vendus par l’unité commerciale sont des produits semi finis qui nécessitent une réflexion de la part de la clientèle. Le rôle du commercial est ici donc très important pour argumenter et développer les ventes. C’est de cette mission dont j’ai été chargé.
Degré d’autonomie

Cette mission s’accomplit sous les ordres de mon responsable.

Objectifs

-L’objectif est de prendre la commande du client et donc d’obtenir le marché. Il faut par conséquent lui proposer des prix attractifs, selon les quantités et les disponibles demandés, afin de répondre au mieux à ses attentes. Notre but est de prendre la commande ou mieux de vendre directement le produit. Nous devons également déterminer le besoin du client ou encore créer un besoin tout cela pour obtenir un CA de3 500 000 € en 2008
- Il faut aussi proposer de la vente complémentaire

Ressources

• Recours au téléphone, à l’imprimante

• Utilisation d’un ordinateur par le biais du logiciel interne à l’entreprise (MISTRAL)

Activités Réalisées

- J’ai d’abord reçu ma formation par le responsable sur les différentes catégories de produits et les types d’utilisation 
- J’ai aussi reçu une formation sur les techniques de vente de l’entreprise (argumentaire, question en entonnoir, traitement des objections) et sur les outils d’aide à la vente (progiciel)

- Cela m’a permis de respecter alors la méthodologie d’un acte de vente classique qui ce déroule de la façon suivante :

1. Prise de contact en veillant à ne pas poser une question fermée mais plutôt des questions ouvertes pour susciter la conversation (ex : comment puis-je vous aider ? quels sont vos besoins ?)

2. Découverte des besoins : je posais des questions de plus en plus précises bien que larges au départ. 

3. Reformulation : Après ces étapes,  je veillais toujours à reformuler avant d’argumenter  (ex: c'est bien cela ?)

4. Développement de l’argumentaire en respectant l’ordre : 

- caractéristiques produits → en argumentant les points positifs de celui-ci.

- avantages clients → Il s’agit de transformer l’argument en avantage pour le client. 

- les preuves → dans cette étape, je sors les catalogues, documentations ou pour du petit appareil je fais essayer le produit en vérifiant 

- conclusion → Il était alors possible de passer à la conclusion de la vente en proposant des ventes additionnelles 

RESULTATS : 
Nous avons réalisé nos objectifs en 2008, et ainsi prendre conscience que nous avons une réelle opportunité avec nos clients.


	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 MISTRAL, pour consultation de différentes données ; fiche client, disponible produit…Permet aussi la mise en place de devis

FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions sous MISTRAL comme les fichiers CLIENT (fiche synthétique client), STOCK/ARTICLE (consultation stocks disponible), VENTE (saisie de commande client), le logiciel Excel pour la saisie de certains devis

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. La consultation également d’un barème de prix sous support papier

RESULTATS : 

L’outil informatique m’a permis de créer une commande client, d’avoir un suivi sur les différents produits, et de consulter les fichiers clients

STOCKAGE ET DIFFUSION :

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

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Il est nécessaire d’établir un suivi client, de le fidéliser en lui proposant les offres qui lui sont propres selon ses attentes et ses besoins. Il est important également de le rassurer en gagnant sa confiance.

Bilan personnel :

Au cours de cette mission j’ai pu réaliser un total suivi client à travers diverses démarches. Il ne faut pas négliger le contact client et toujours rester sociable et sympathique afin que le client garde une relation durable avec ses interlocuteurs.



	FORME PONCTUELLE
Fiche BILAN n°3
(   RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

· MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : GIMONET
Prénom : Raphael
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SAS AUVRAY MATERIEL

Adresse : 155 rue Louis Mallet

18000 Bourges 

	Intitulé de la mission : 

Réalisation d’une opération de mercatique directe
	Période : 

Du 02 Février 08 au 07 avril 2008

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	x

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

	C41
	Vendre
	x
	S422
	La relation commerciale et le marché
	x

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	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
	x

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	x

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	x

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

• Après constatation d’un non vente de Produits spécifique au couvreur depuis plusieurs mois et donc un stock représentant environ 2000€, mon responsable a alors décider de liquider les stocks en proposant alors une offre promotionnelle sur les cloueurs à certains de nos clients. Pour ce faire, les suivis des dernières ventes de Cloueurs et accessoires nous ont permis de voir les consommateurs de ce type de matériaux. A partir de là, cette recherche des consommateurs nous permet ainsi de cibler les éventuels clients susceptibles d’être intéressé par notre offre.

Degrés d’autonomie
J’étais autonome et à l’initiative de la méthodologie mais  cette action a été menée au sein d’une équipe de 2 vendeurs
Objectifs

Les objectifs liés à cette mission sont de 

- liquider les stocks de Cloueurs et accessoires en proposant une offre promotionnelle aux clients consommateurs de ce type de matériaux en leur provoquant ou suscitant un besoin. 

- vendre des produits différents répartis dans 3 grandes familles de produits : les cloueurs, les pointes, les cartouches de gaz mais aussi les accessoires, afin de nous  permettre de réaliser un certain chiffre d’affaires.

Ressources

• Recours au téléphone, à l’imprimante

• Utilisation d’un ordinateur par le biais du logiciel interne à l’entreprise (Mistral).
Activités réalisées

1/ LA DEFINITION DE L’OFFRE 

Dans un premier temps il est nécessaire de rechercher via le logiciel interne, Mistral, les références des articles en stock dans le dépôt afin d’établir une liste qui servira plus tard de support. Ici, nous nous sommes intéressés au stock de cloueurs. A partir de cette liste on établit un tarif promotionnel. 

2/ LA QUALIFICATION DE FICHIER 

Toujours via Mistral, à partir des références de produits cloueurs et accessoires, nous consultons les derniers mouvements de matière avec les entrées et les sorties notamment. Nous avons également la vue sur les derniers clients consommateurs de ce type de produit. 

3/ LA CREATION D’UN ARGUMENTAIRE DE VENTE ET d’OUTILS D’AIDE A LA VENTE  

Après avoir vu les dernières sorties, on peut ainsi cibler les clients auxquels il faut s’intéresser pour proposer notre offre et de ce fait créer un argumentaire : le plus complet possible et bien maitrisé en utilisant la méthode du CAP (caractéristiques, avantages, preuves). J’ai donc créé un argumentaire après une réflexion via la méthode d’Ishikawa. J’ai aussi crée un guide d’entretien téléphonique ou le G.E.T. composé de        
La prise de contact (ici le but était de passer la secrétaire) 
Le motif de l’appel (lors de la prise de contact avec l’interlocuteur) 
 L’objectif de l’appel. (si je rencontrais directement l’acheteur) 

 Le traitement des objections (liées aux prix, et au respect des délais)

La prise de congés

La fiche d’appel téléphonique

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

Un tableau de gestion des appels pour me permettre de déterminer les rappels et de coordonner l’action. 

4/ LA PRISE DE CONTACT AVEC LE CLIENT
On prend tout d’abord contact avec le client, par téléphone, afin de lui communiquer nos attentions et éventuellement s’intéresser à ses besoins ou encore lui créer un besoin. Suite à notre appel téléphonique nous lui confirmons l’offre par fax ou par téléphone, avec une proposition détaillée de nos stocks de cloueurs et accessoires. Pour attendre des commandes en fonction. 

5/ LA RELANCE TELEPHONIQUE

Au bout de quelques temps, si il n’y pas de retour ou de réponse de la part du client j’effectuais une relance par téléphone. Pour se faire, nous rappelons le client de sorte à savoir ce qu’il en est de l’offre que nous lui avons proposé, s’il la regardé, s’il est intéressé ou encore si les prix lui conviennent.

Résultats
Sur un trimestre un chiffre d’affaires de période de 4 mois environ 2500 € a été réalisé par ce client au niveau de la gamme « cloueurs et accessoires» grâce à l’opération de mercatique directe.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Type utilisation du SIC :

Utilisation de l’outil informatique par le biais du logiciel interne à l’entreprise Mistral, pour la recherche des produits (code, référence et rotation des stocks..) et recherches des données sur les clients (fiche synthétique client),

Fonctionnalité utilisée :

J’ai utilisé différentes fonctions sous Mistral comme les fichiers CLIENT (fiche synthétique client), stock/article (consultation stock disponible).
Moyen d’accès : 

Afin d’accéder au logiciel interne à l’entreprise il y a un compte utilisateur avec code d’accès. 
Résultats : 

J’ai pu récupérer les références produits nécessaires ainsi que les coordonnées clients mais aussi rédiger et mettre en place mon offre de prix sur papier.

Stockage et diffusion :

Les données produits et clients sont stockés sur le logiciel interne, Mistral. Certains documents client sont stockés en archives dans des dossiers suspendus clients.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Cette action a illustré que la stratégie multi-canal de l’unité commerciale lui permet d’accroitre son taux de pénétration et donc ses ventes.  Il y a là un levier de croissance évident vers lequel elle peut s’orienter.
Bilan personnel :

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



	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 : GIMONET
Prénom : Raphael
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SAS AUVRAY MATERIEL

Adresse : 155 rue Louis Mallet

18000 Bourges 

	Intitulé de la mission : 
Organisation d’un inventaire
	Période :   du 15 au 19 Décembre 2008


	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	x

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

	C41
	Vendre
	x
	S422
	La relation commerciale et le marché
	x

	C42
	Assurer la qualité de service à la clientèle
	
	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
	x

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	x

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	x

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	x

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte
• Afin de mettre à jours et vérifier les stocks, il est important de mettre en place chaque année un inventaire des produits en réserve au sein de l’entreprise. Cet inventaire permet de contrôler les stocks physiques rapport aux stocks sur informatique (via notre système informatique interne Misral) pour que les vues sur nos stocks informatiques ne soient pas faussées. L’inventaire permet également de faciliter la gestion des stocks. Cette activité est un point nécessaire dans le cadre de mon unité commerciale étant donné que les stocks sont importants et coûteux. Et permet de constater et corriger la démarque inconnue. 

Degrés d’autonomie
J’ai organisé cet inventaire en compagnie de l’ensemble de l’équipe soit  16 personnes et sous le contrôle de mon responsable. Je me suis chargée de l’organisation mais en déléguant certaines tâches par équipe, en fonction des compétences de chacun et en formant des groupe de 2 à 3 personnes.
Objectifs
L’objectif est donc 

· répertorier tous nos produits stockés dans le dépôt avant de procéder au comptage.

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

· faire un point sur les écarts pouvant exister entre les stocks réels et les stocks sur postes informatiques. Le but est alors de constater et rétablir ces écarts en vue d’améliorer la gestion de nos stocks.

Ressources
• Recours à l’imprimante
• Utilisation d’un ordinateur par le biais du logiciel interne à l’entreprise (Mistral)
• Au niveau matériel : bloc note, stylo…

Activités Réalisées

1/ REPARTITION DU PERSONNEL APRES REPARTITION DES ZONES

Afin de procéder au comptage, différents groupes (de 2 à 3  personnes) sont mis en place et sont alors répartis sur l’ensemble du dépôt. J’ai organisé une réunion pour expliquer la répartition de ces groupes. J’ai organisé une réunion afin de procéder au comptage .J’ai apporté une formation à chacun. 
2/ SORTIE SUR INFORMATIQUE (VIA MISTRAL) DES FEUIILES DE COMPTAGE

Sur chaque feuille éditée, les produits y sont regroupés par famille (les dossiers de comptage sont présentés sous forme de dossier, une pochette représente une famille de produit).Sur ces feuilles figurent le nom des différents postes ainsi que leur référence Mistral.
3/ COMPTAGE DES PRODUITS

Les produits sont comptés un par un et les totaux sont reportés sur les feuilles d’inventaire. Afin de mieux se repérer dans leurs comptes, les produits déjà comptés sont marqué.
4/ SAISIE INFORMATIQUE
J’ai réalisé un planning pour la saisie afin d’accroître notre efficacité. Planning que j’ai remis aux membres du personnel avec la démarche de saisie. Toujours via le logiciel interne Mistral, dans la partie « dossier inventaire » on effectue la saisie des résultats du comptage suivant la procédure présenté sur un support papier.

5/ CALCUL DES ECARTS 

J’ai pu calculer les écarts de stock afin de vérifier le taux de démarque et le coût qui y est lié. 

 RESULTATS : Sur 700 articles comptés, Il manqué 40 produits.

	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 Mistral, pour la saisie des résultats du comptage et l’édition des feuilles de comptage. 
FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions sous Mistral comme les fichiers STOCK/ARTICLE (pour les références articles), puis dans une sous partie le dossier inventaire pour procéder à la saisie des résultats du comptage.
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 nous permet d’accéder à la procédure d’inventaire via l’ordinateur, et de rentrer les données
STOCKAGE ET DIFFUSION :

Les références articles Mistral sont stockées sur informatique, sur le logiciel interne au groupe. Un compte rendu a été remis au commanditaire. 

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :
L’inventaire permet à l’entreprise d’assurer sa rentabilité étant donné que le coût des stocks peut représenter une charge importante et des erreurs à ce propos peuvent générer des ruptures.
Bilan personnel :
A travers cette mission, j’ai pu constater que l’organisation d’un inventaire passe par le suivi d’instruction précise et une communication descendante suivie, à destination du personnel.



	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 : GIMONET
Prénom : Raphael
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SAS AUVRAY MATERIEL

Adresse : 155 rue Louis Mallet

18000 Bourges 

	Intitulé de la mission : 
Gestion d’un stock
	Période : 

Du 04 au 22 aout 2008

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	x

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	x

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

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

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

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

	C54
	Dynamiser l’offre de produits et de services
	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
	
	S61
	Gestion courante de l’UC
	x

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	x

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	

	
	S82
	L’organisation de l’information
	x

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	x

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte

• L’unité commerciale vend des produits de consommation par conséquent nécessite un besoin en stock assez volumineux. Ces derniers représentent une charge importante. De ce fait, il est nécessaire de veiller à la gestion des stocks afin d’éviter d’engendrer un coût total de gestion de stock optimal. Comme mon responsable était absent pendant un mois j’ai été responsable de cette opération.
Degrés d’autonomie  

Les différentes tâches de cette mission ont été réalisées en toute autonomie. Cependant, l’acheteuse a supervisé le suivi de cette mission.

Objectifs

Les objectifs liés à cette mission étaient donc :

-de réapprovisionner un stock de produit. Les produits choisis sont des produits qui ont un fort taux de rotation, qui « bougent », pour ce qui est des importants mouvements de marchandise soit les entrées et les sorties de produits
-d’anticiper les stocks

Ressources
• Recours au téléphone, au fax, à l’imprimante

• Utilisation d’un ordinateur par le biais du logiciel interne à l’entreprise (Mistral)
• Support papier pour présentation des différents fax destinés aux fournisseurs et transporteurs.

Activités Réalisées

Pour la mise en place de cette activité j’ai respectée la démarche suivante
1/DETERMINER LES MANQUES

Grace à notre logiciel interne Mistral, au niveau de la gestion des stocks, j’ai pu constater les sorties de stocks et les produits ayant un fort taux de rotation. 
2/VERIFIER LES STOCKS DISPONIBLES

En début de chaque mois, les stocks sont communiqués. A partir de là, une vérification de ces niveaux m’a permis d’anticiper sur d’éventuelles ruptures. Une fois les disponibles consultés et vérifiés, une liste de matière à demandée est établie.

3/CONSULTER LES PRIX DE CESSION DES PRODUITS DEMANDES
Le listing des produits à réapprovisionner étant fait, il faut se référer aux prix. On utilise ainsi les prix de cession pour commander notre marchandise. Ces prix nous sont communiqués au mois, c’est l’acheteuse qui les reçoit directement sur sa messagerie électronique, au début de chaque mois.

4/CHOISIR UN FOURNISSEUR

Selon les produits que l’on demande, les fournisseurs peuvent différencier
J’ai donc réalisé un tableau de collationnement des différentes offres fournisseurs. En fonction des prix donnés et des conditions déjà disponibles j’ai effectué un tri raisonné par la méthode de la pondération. 

5/REDIGER ET CONFIRMER LA COMMANDE DE MATIERE AU FOURNISSEUR  

J’ai réalisé et valider un bon de commande qui verrouillait la commande. Ce bon de commande a par la suite été faxé au fournisseur. Ce dernier après réception de notre fax de commande de matière nous retourne une confirmation  de vente auquel il récapitule les différents postes demandés avec les références et le prix. 

6/VERIFIER LA CONFIRMATION DE VENTE

Il est préférable de vérifier la confirmation de vente après sa réception et de s’assurer que celle-ci est bien en rapport avec notre commande afin d’éviter toute erreur éventuelle. On vérifie alors les prix, les quantités, les longueurs (pour certains produits)…

7/RENTRER LES STOCKS

Lorsque la marchandise est commandée, il faut ensuite la rentrer chez nous et dans nos stocks. Pour recevoir la matière dans notre dépôt on fait appel à un transporteur. J’ai donc du en sélectionner un, en règle générale, nous faisons appel  aux transporteurs habituels. Toutefois, il faut vérifier la disponibilité de ces derniers (savoir s’ils y peuvent se rendre chez notre fournisseur) ainsi que contrôler les prix de transport, normalement préétablie à partir de barème. Si un camion de transport est disponible, alors nous confirmons la commande au fournisseur puis nous confirmons les délais en précisant une date précise d’enlèvement. Une fois que la marchandise est réceptionnée dans nos locaux, le transporteur nous transmet des bordereaux de livraison, qui nous permettent de faire nos entrées de marchandise en stock.

RESULTAT
La commande de réapprovisionnement a bien été prise en compte. J’ai passées 6 commandes. 

	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 Mistral, pour consultation produit (stock), FONCTIONNALITE UTILISEE :

J’ai utilisé différentes fonctions sous Mistral comme les fichiers STOCK/ARTICLE (consultation stocks disponible), ACHAT (pour la saisie de la commande fournisseur), intranet pour avoir les prix de cession sur mémo, 
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’usage de l’outil informatique m’a alors permis de récupérer les références des produits à commander.
STOCKAGE ET DIFFUSION :

L’acheteuse détient en archives des fichiers fournisseurs et transporteurs. Les références produits sont sur notre logiciel interne

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Le réapprovisionnement des stocks est une partie essentielle pour l’entreprise pour baisser les coûts.

Bilan personnel :

J’ai pu constater que le travail en réseau est très important afin de disposer d’un vrai pouvoir d’achat. Au cours de cette mission, j’ai pu mesurer à quel point le suivi régulier de toutes les étapes d’un réapprovisionnement est essentiel. 



	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 : GIMONET
Prénom : Raphael
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SAS AUVRAY MATERIEL

Adresse : 155 rue Louis Mallet

18000 Bourges 

	Intitulé de la mission : 

Réalisation d’une étude de  concurrence
	Période : 

Du 03 décembre au 28 décembre 2007

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	x

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	x

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

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

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

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

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

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’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
	

	
	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
• Suite à une période de rejet de certains devis (après relance auprès des clients suite à nos offres de prix), mon commanditaire m’a demandé de réaliser une étude de concurrence locale afin de nous permettre d’accomplir des adaptations si nécessaire. Si nous nous intéressons au prix cette étude peut nous permettre de nous aligner ou d’adapter une méthode différente de prix ou de fixation de prix.
Degrés d’autonomie
J’ai réalisé de manière autonome cette mission, étant simplement redevable de la remise des conclusions à mon responsable ainsi que du respect d’une méthodologie rigoureuse.

Objectifs
- Il s’agit ici dans cette mission de mesurer des différences chez nos concurrents, sur  nos produits les plus courants comme l’électro portatif, produit consommable et les machines de chantier.. 

- Dans un second temps, cette étude nous permet de disposer d’un outil d’aide à la prise de décision.

Ressources
• Recours à un support papier avec la rédaction de la fiche d’entretien avec le responsable, ainsi que la grille d’évaluation du marchandisage

• Utilisation d’un ordinateur avec Word, logiciel de traitement de texte et Excel, pour le travail effectué à partir d’un tableur

Activités Réalisées
1/ LA METHODE D’ANALYSE (P3QO3C) 

Pour réfléchir à la résolution de ce problème, j’ai utilisé la méthode des P3qo3c qui reprend quelques questions nécessaires à se poser dans la recherche d’idées. 

Qui? Le ou les acteur(s) principaux.  Ici il s’agissait de déterminer les concurrents directs et indirects. 

Quoi ? Quels produits, quels marchés ?  

Où ? La localisation précise de l'action dans l'espace. Ici la zone de chalandise.  

Quand ? Les indications temporelles liées à l'action  Sur quelle période mener cette action ?  

Pourquoi ? Les causes des différences observées. 

Dans quel but? Il s’agit de réaliser les raisons pour lesquelles je réalisais cette étude. 

Comment ? Renvoie aux moyens mis en œuvre pour collecter et traiter l’information 

 Avec quelles conséquences ? Permet de dresser les recommandations à faire pour cette mission

Cette réflexion m’a permis d’aborder quelques notions fondamentales

2/ LA PREPARATION DU GUIDE D’ENTRETIEN

Pour réfléchir sur la concurrence, je me suis d’abord doté des outils de communication avec la concurrence. 

Pour cela j’ai réfléchi à un guide d’entretien qui reprend les étapes suivantes 

- prise de contact, motif et objectif de l’appel (il m’a fallu expliquer au responsable ou l’interlocuteur que je suis amené à réaliser une étude, sur leur entreprise par exemple) en cas d’accord je remplis la grille d’observation. En cas de désaccord de celui-ci, je demande ou recherche de la documentation sur l’entreprise. L’adresse Internet peut également permettre de récupérer quelques informations ou autre éléments jugés utiles ou exploitables. 
- traitement des objections : j’utilisais la technique de l’effritement pour favoriser les réponses.

-prise de congés, il ne faut pas négliger de saluer et remercier l’interlocuteur qui a fournis les différentes informations.
3/ LE CHOIX DES CONCURRENTS

J’ai réfléchi aux concurrents directs et indirects de mon entreprise dans le cadre de sa zone de chalandise. J’en ai établi la liste j’ai repéré les concurrents les plus présents sur le marché. Les concurrents directs étaient donc la SOFI, MARTIN RONDOT, les concurrents indirects étaient des revendeurs tels que Point P, BIG MAT…

4/ LES DOMAINES D’ETUDE 

J’ai étudié les concurrents autour des pôles des 4P : produit, prix, commercialisation, communication. Ainsi que les marchés. J’ai rédigé cette étude de concurrence dans le cadre d’un rapport comprenant les domaines suivants

· problématique et objectifs de l’étude, 
· principaux résultats, 
· résultats détaillés,
·  annexes/ 

· recommandations 

RESULTATS 

Pour cette mission j’ai analysé différents concurrents directs et indirects, j’ai donc pu obtenir des résultats qui m’ont ainsi permis de faire différentes recommandations, de proposer des idées en vus d’améliorer nos ventes, en baissant nos prix de vente par exemple ou réaliser des barèmes de prix adapter aux différents types de clients. Le suivi fait lors de cette étude m’a également permis de constater les améliorations futures à mettre en place au sein de l’entreprise. 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE d’UTILISATION DU SIC :

Utilisation du logiciel de traitement de texte Word pour la mise en page du guide d’entretien. J’ai eu recours à Internet grâce à cela j’ai pu avoir une première approche sur les entreprises (pour celles qui disposent d’un site),
FONCTIONNALITE UTILISEE :

De part Internet, pour cela j’ai eu recours au moteur de recherche GOOGLE. Dans le logiciel WORD, j’ai utilisé la fonction  traitement de texte
MOYENS D’ACCES : 

La consultation de brochure ou de catalogues (quand il y en a) est libre dans l’agence. 
RESULTATS : 

Les différentes recherches établies sur les concurrents m’ont permis d’avoir un premier contact avec ceux-ci 

STOCKAGE ET DIFFUSION
J’ai pu enregistrer les résultats sur le disque dur et le mettre à disposition par le biais de la messagerie interne.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :
L’étude de concurrence montre que la collecte d’informations est essentielle pour l’entreprise. Elle lui permet ainsi de mieux s’adapter au marché en trouvant des solutions adéquates en vue d’améliorer son chiffre d’affaires.

Bilan personnel :
D’un point de vue plus personnel, cette mission m’a permis d’utiliser des techniques de recherches d’idées et de construction de raisonnement pour obtenir des résultats.



	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE


	STAGIAIRE

Nom : GIMONET
Prénom : Raphael 

	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison sociale : SAS AUVRAY MATERIEL

Adresse : 155 rue Louis Mallet

18000 Bourges 


	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C12
	C21
	C63
	C64

	1

2


	Organisation d’une réunion d’information commerciale.

Création d’un tableau de bord 
	X

X
	X
	X
	X

X


	ACTIVITES PONCTUELLES



	Intitulé de l’activité
	C12
	C21
	C63
	C64

	                           Participation à un brainstorming
	X
	
	
	X



	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	FICHE 1 : Utilisation du logiciel Word pour la création de la note d’information interne, la mise en forme de mon dossier (suivant mon étude précédente sur la concurrence), l’envoi de message de convocation sur les boites de messagerie interne, « mémo », précisant la date et l’heure de la réunion.
FICHE 2 : Utilisation du logiciel de tableur Excel pour la mise en place et création du tableau de bord. Les rapports de vente sont disponibles via un récapitulatif des commandes sur le logiciel Mistral




	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 : GIMONET
Prénom : Raphael
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SAS AUVRAY MATERIEL

Adresse : 155 rue Louis Mallet

18000 Bourges 

	Intitulé de la mission : 

Organisation d’une réunion d’information

commerciale 
	Période :

Du 05 au 09 janvier 2008

	Compétences mises en œuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	
	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

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

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

Objectifs

Pour cette mission, il y avait 3 grands objectifs :

-réunir un groupe de personnes, comprenant l’acheteuse, les commerciaux, le responsable d’agence

-présenter les résultats de l’étude relative à la concurrence

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

Ressources

• matériel nécessaire pour l’organisation d’une réunion : rétro projecteur, tableau, markers, bloc note, stylo…

Activités Réalisées

J’ai préparé la réunion en respectant  les étapes suivantes 

1/DETERMINER LES OBJECTIFS

Dans un premier temps j’ai déterminé les objectifs de la réunion qui étaient donc ici de présenter les résultats de l’étude  de concurrence qui avait été réalisée précédemment et de prendre des décisions dans l’adaptation du plan de marchéage du point de vente. Il s’agissait ici d’objectif de consultation et d’information 
2/ CHOISIR LES PARTICIPANTS A LA REUNION

Les objectifs étant rédigés, il est maintenant possible d'établir la liste des participants. Les participants ont été limités à 6 personnes soit l’acheteuse, les commerciaux (le télévendeur et le commercial), le responsable d’agence ainsi que le chef de parc. En effet ils étaient prioritairement concernés par cette situation. La convocation a ensuite été rédigée suivant le plan d’une note de service. J’ai aussi placé une note de service sur le tableau d’affichage interne.  Cela en respectant le plan de la note de service.
3/METTRE EN PLACE DE LA REUNION
J’ai ensuite préparé LA SALLE DE REUNION en utilisant le mobilier interne c'est-à-dire la table en ovale et en plaçant de quoi prendre des notes et un dossier sur l’étude de concurrence pour chacun. J’ai aussi utilisé un rétroprojecteur pour illustrer les résultats principaux.
4/ANIMER LA REUNION 

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

RESULTATS 

-les 6 personnes ont été présentes. 

-des décisions ont été prises suite à la réunion : veiller au délai de livraison et s’aligner sur certains prix de la grande distribution 

-affecter des clients à chaque commercial afin d’effectuer un suivi.



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE d’UTILISATION DU SIC :

Utilisation du logiciel Word pour la création de la note d’information interne, la mise en forme de mon dossier (suivant mon étude précédente sur la concurrence), l’envoi de message de convocation sur les boites de messagerie interne, « mémo », précisant la date et l’heure de la réunion.

FONCTIONNALITE UTILISEE :

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

MOYENS D’ACCES : 
L’accès à l’information est libre sur le PC commercial. Pour ouvrir la session, il suffit d’’utilser un compte utilisateur.

Pour l’envoi du mémo, il suffit d’utiliser le clavier.  

RESULTATS : 

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

STOCKAGE ET DIFFUSION :

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

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

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

Bilan personnel :

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



	FORME PONCTUELLE
Fiche BILAN n°2
· RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 

(   MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : GIMONET

Prénom : Raphael
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : SAS AUVRAY MATERIEL

Adresse : 155 rue Louis Mallet

18000 Bourges 

	Intitulé de la mission : 

Création d’un tableau de bord
	Période :

Du 23 mars au 04 Avril 2009

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

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

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	x

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

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

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	x

	
	S7
	Communication
	x

	
	S82
	L’organisation de l’information
	x

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte
• Suite à la réorganisation du réseau de l’unité commerciale, le personnel a été restructuré, et plusieurs postes supprimés. Dorénavant, la rentabilité devra être accrue, cette nouvelle stratégie de management de projet de l’unité commerciale justifie la création d’outil de contrôle et de motivation des vendeurs. Cela sur l’effort de vente réalisé en rapport avec le SPANCO (suspect, prospect, analyse des besoins, négoce, conclusion probable, ordre d’achat). D’où la nécessité pour moi de réaliser un tableau de bord individualisé.
Degrés d’autonomie  
La fixation du nouvel outil de contrôle de la force de vente a été du fait de la direction, cela pour faire accepter le projet. En ce qui me concerne j’ai eu la mission de concrétiser cette volonté en un outil précis.

Objectifs

L’objectif de cette mission était de créer un outil permettant de mesurer l’effort de vente sur des critères tels que l’ouverture de compte client, les ventes en valeur et en tonnage, par exemple. Grâce à ce tableau de bord, l’unité commerciale dispose d’un moyen pour fixer des objectifs et adapter la rémunération des commerciaux. Il permet de mesurer les performances commerciales de chacun des commerciaux et ainsi que de les motiver.
Ressources
• Recours à l’imprimante
• Utilisation d’un ordinateur par le biais des logiciel Word et Excel pour tous ce qui concerne la réalisation du tableau de bord et la saisie des résultats.
Activités Réalisées
1/DETERMINER LES INDICATEUR DE PERFORMANCE

Dans un premier temps j’ai réfléchi aux indicateurs de performance qui ont été choisis en fonction de l’objectif à atteindre en priorité. Il était nécessaire que ces indicateurs soient simples donc qu’ils ne soient pas le résultat de calculs. 

J’ai donc choisi les indicateurs suivants :

-les efforts : nombre d’ouverture de compte client ou encore la prospection client

-les ventes réalisées en valeur et en tonnes

2/REFLECHIR A LA PERIODICITE DU TABLEAU DE BORD

Il n’est pas intéressant de baser le tableau de bord à la journée, ni même à la semaine ou le manque de donnée ne permet pas de le compléter. Cependant, il est nécessaire que la fréquence des mises à jour des données soit suffisante et réalistes, mais également simple et facile. Le fait de faire une mise à jour quotidienne et une mise à jour mensuelle a un grand intérêt. Avec une mise à jour établie au mois, on voit se dessiner des tendances plus lourdes, mais mieux adaptée.

3/ REFLECHIR A LA METHODE DE SAISIE DES INFORMATIONS 

Le but ici est de choisir la façon dont on va chercher à obtenir les informations nécessaires pour rassembler les données utiles pour notre tableau de bord. Les commerciaux appartiennent à un groupe de vendeurs. De ces groupes, certains clients y sont rattachés de ce fait les ventes réalisés par ces mêmes client favorisent le groupe de vendeurs, de même que le nombre d’ouverture de compte nouveaux clients…

4/ METTRE EN PLACE LE TABLEAU DE BORD

A partir des différentes étapes réalisées j’ai pu créer mon tableau de bord grâce à un tableur créé sous le logiciel Excel. J’ai donc repris les différentes données qui me sont utiles et intéressantes à exploiter, chaque mois les performances commerciales des commerciaux sont donc repris dans le tableau et permettent ainsi d’accorder la rémunération des vendeurs rapports à leur résultat mensuel, sous formes de primes.
5/ PRESENTER LE PROJET A L’EQUIPE
Suite à une récente réunion commerciale, qui a réunie l’ensemble du personnel du bureau, soit 5 personnes, divers changements ont été suggéré. Dès lors, nous avons pu conclure la mise en place d’outil permettant aux commerciaux d’être plus performants mais également de les motiver.

RESULTATS 
-Un tableau de bord a été créé pour chacun des commerciaux
-Ce nouvel outil, nous a permis de fixer de nouveaux objectifs et d’augmenter le chiffre d’affaires 

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	TYPE d’UTILISATION DU SIC :

Utilisation du logiciel de tableur Excel pour la mise en place et création du tableau de bord. Les rapports de vente sont disponibles via un récapitulatif des commandes sur le logiciel Mistral
FONCTIONNALITE UTILISEE :
Sous Excel, j’ai pu utiliser les bases du tableur, avec la création d’un tableau et la mise en page de celui-ci.

MOYENS D’ACCES : 
L’accès aux ordinateurs nécessite la saisie de mot de passe.
L’accès à Mistral se fait sous la supervision de la direction de l’agence qui a ces options sur son ordinateur 
RESULTATS : 
Le recours à l’outil informatique nous a permis de réaliser un outil de contrôle clair et soigné. 

La création du tableau de bord a également motivée l’équipe en leur donnant des objectifs fixes à réaliser chaque mois, ces mêmes objectifs permettent ainsi d’augmenter les chiffres de la société et d’adapter la rémunération des salariés en fonction.
STOCKAGE ET DIFFUSION :
Le tableau de bord est présent sur poste informatique dans le bureau du responsable, un exemplaire est sorti au mois pour chacun des commerciaux. Le responsable d’agence peut ainsi y remplir les résultats de chacun des membres du personnel. Il y a également un stockage sur clé USB.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel :

Cette activité a illustré que le terme management provient bien du vieux français « ménager » qui signifie diriger, guider. En effet, la force de vente peut être orientée dans son activité grâce à des outils de contrôle.
Bilan personnel :

Grâce à cette mission, j’ai pu constater que certain genre de projet, comme ici la création d’un tableau de bord, suscite toujours des résistances. On parle alors de management de projet pour trouver des leviers permettant de débloquer certaines situations. La motivation des salariés passe principalement par la création d’outils d’aide et de contrôle. Cela favorise l’esprit de compétition inter entreprise
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La zone de chalandise est décomposée en zone isométrique, soit en fonction des kilomètres. On trouve trois zones


-primaire : ville de Bourges.  De 0 à 10 km. 50% de nos clients sont  dans cette zone 


-secondaire : dans un rayon de 10-20 km aux alentours de Bourges


-tertiaire : au-delà des 20 km 
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La répartition de la clientèle  est liée au positionnement de l’entreprise  qui travaille dans le commerce de proximité. Les autres professions ont plutôt l’habitude de travailler en TP. 





Dans  cette zone se trouvent les concurrents suivants : Loxam, AEB, Point P, Il y a beaucoup de concurrence sur Bourges mais les clients sont très fidèles à leur entreprise. 
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En dehors de cette zone de chalandise, l’activité de prospection s’étend jusqu’à des départements tels que le 18, 41, 36 et même le 45. Il s’agit là de grands comptes gérés par les commerciaux. 
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