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N° de Matricule* : 

NOM : 
	-Etablissement d’affectation :
· Lycée Fulbert CHARTRES
· Lycée Jacques Cœur BOURGES

· Lycée Balzac TOURS

· Lycée Choiseul TOURS

(    Lycée Voltaire ORLEANS


	Catégorie du candidat : 

( Scolaire                                     ( Ex Scolaire

( Formation continue                     ( Ex Formation continue

(Apprenti                                     ( Ex Apprenti

( Enseignement à distance             ( Expérience professionnelle






Partie « contrôle du dossier d’ACRC »


ATTESTATION DE REALISATION DE CONTRAT

	· STAGIAIRE :

NOM : 



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


	· ATTESTATION DE REALISATION DU CONTRAT : du 03/10/2005 au 31/08/2007

· LIEU DE REALISATION DU CONTRAT (UNITE COMMERCIALE) :

NOM : 
· DUREE DE LA PRESENCE EN ENTREPRISE (semaines) : 76 semaines
· NATURE DU CONTRAT :

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


	ETABLISSEMENT DE FORMATION :

NOM 


	 SIGNATURE du responsable (date + cachet) :





ATTESTATION DE LA CONFORMITÉ DU DOSSIER D’ACRC

	
	

	MISSION ET ACTIVITÉS PONCTUELLES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA

CLIENTÈLE (1)


	MISSIONS



	Fiche Bilan

n° :
	Intitulé de mission



	1

2

3

4


	Vente traditionnelle en boutique    
Organisation d’une animation commerciale 
Gestion du SAV  

Réalisation d’une étude de  satisfaction clientèle   




	ACTIVITÉS PONCTUELLES

	Nature de l’activité

	Visite de la CCI

Visite du salon es entrepreneurs

Magasinage en réserve   





	MISSION ET ACTIVITÉS PONCTUELLES

DANS LE CADRE DU MANAGEMENT OPÉRATIONNEL DE L’ÉQUIPE COMMERCIALE



	MISSIONS



	Fiche

Bilan N°
	Intitulé de mission



	1

2


	Organisation d’une réunion d’information commerciale.

Participation à l’organisation d’un challenge vendeur 




	ACTIVITÉS PONCTUELLES



	Nature de l’activité



	Rencontre avec un chargé de recrutement 
Participation à un séminaire 



	CERTIFICATION DE L’ENSEMBLE DES MISSIONS ET ACTIVITÉS FIGURANT DANS CE DOCUMENT



	Nom et signature du tuteur

+ cachet de l’entreprise


	Nom et signature du formateur

+ cachet de l’établissement de formation



	
	



Partie « support de l’épreuve d’ACRC »


1 -DESCRIPTIF DE L’UNITE COMMERCIALE

1-1 CONTEXTE GEOGRAPHIQUE
1.1.1 Historique du centre commercial Carrefour

The Phone House Bourges est implanté dans le Centre Commercial Carrefour la Chaussée de Chappe. De ce fait sa zone de chalandise est liée à ce centre dans ses caractéristiques quantitatives et qualitatives. 

· C’est un centre commercial de proximité composé de  8 boutiques réparties principalement  dans les secteurs  d’activité suivants : Equipement de la personne (maroquinerie, vêtements, bijouterie) et services (bars, restaurant, pressing, banque, salon de coiffure)
· La  locomotive est l’hypermarché de  avec des services connexes  à proximité composé d’un restaurant Mac Donald et d’une cafétéria Casino. Le parking dispose de 300 places, il y a également des emplacements réservés pour les motos et vélos.

· Les horaires d’ouverture sont  de 8H30 à 21H30 sans interruption pour capter la clientèle de centre ville qui travaille.  Au cours des années, Carrefour est resté "le" grand Hyper de Bourges, et s'est agrandi. Si l'extérieur n'a pas bénéficié d'une réhabilitation à caractère esthétique, l'intérieur s'est renouvelé à plusieurs reprises.40 ans plus tard, le groupe Carrefour qui possède aussi à Bourges les "Champions" (les anciens magasins Major d’ UNIDIS), et depuis 2004 3 magasins ED. 


1.1.2 La Zone de chalandise du CCR 

La zone de chalandise est déterminée par des courbes isochroniques :

La zone de chalandise est décomposée en zone isométrique, soit en fonction des kilomètres. On trouve 3 zones :
-Primaire : Ville de Bourges avec 75609 habitants

-Secondaire : Dans un rayon de 7 à 12 km aux alentours de Bourges. Soit environ 30000 habitants

-Tertiaire : Dans un rayon de 25 km aux alentours de Bourges soit environ 58900 habitants
Dans cette zone de chalandise, il y a  x habitants. Les concurrents dans la zone sont Espace SFR, Tel and Com et le rayon téléphonie de Carrefour. On détermine 3 zones isochrones pour définir le temps d’accès en voiture.

	Zone
	Nombre d’habitants
	CSP principales

	1.  en 5 minutes
	47530
	Ouvriers, cadres

	2   en 15 minutes
	21206
	Employés qualifiés

	3   plus de 15 minutes 
	15603
	Ouvriers



 1.1.3 Moyens d’accès au point de vente 

La galerie commerciale dispose d’un parking de  places 

Elle se situe à 5 minutes du centre ville en voiture et à 20 mn à pied.  La zone est desservie par une ligne de bus la ligne 4 en direction de ST GERMAIN DU PUY/ CENTRE VILLE NATION. Le centre commercial dispose des emplacements pour l’installation des véhicules à moteur ce qui favorise leur venue. 

1-2 CONTEXTE ORGANISATIONNEL

1.2.1. Horaires d’ouverture

Les horaires d’ouverture sont adaptés à la clientèle urbaine et active du centre commercial c'est-à-dire du lundi au samedi de 09h - 20h. L’amplitude horaire et la taille réduite de l’équipe commerciale ainsi que les conditions de location justifient cet aménagement. Le centre n’étant pas ouvert le dimanche sauf jours fériés.


1.2.2. Le réseau auquel l’unité commerciale appartient

The Phone House France est une filiale du groupe Carephone Warehouse  qui emploie plus de 2300 collaborateurs dans toute la France. (Organigramme en annexe)

a) La répartition des magasins par divisions

En ce qui concerne TPH France, le réseau est structuré  de la manière suivante. : il y a 230 magasins répartis dans des divisions géographiques ( au nombre de 4)   qui sont :



La division PARIS avec 67 magasins (Responsable de division Laurent MELKI)


La division EST avec 46 magasins (Christophe ALBERT)


La division SUD avec 45 magasins (Thomas BRUN)

La division OUEST avec 53 magasins dont celui de Bourges (Pierre BACCARA)

A l’intérieur des divisions, il  y a également un découpage par région (20 au total pour le réseau national). Le magasin de Bourges fait partie de la région centre ouest (R.C.O.). Une région c’est 4 à 5 magasins, encadrés par un  directeur régional des ventes Alexis DRU SAUER. Il a pour but de vérifier la réalisation des objectifs au niveau local

TPH c’est aussi 5 centres de relations clients et une structure dédiée aux professionnels et depuis quelques temps des franchises. 




b)  L’organigramme de l’unité commerciale locale

[image: image1]
c) Répartition des tâches par fonction

Manageur : Il s’occupe du back office, anime l’équipe, s’assure de la gestion du stock et établit les rapports de ventes  à destination du directeur régional des ventes.
Vendeur confirmé (Myriam BOUDINA) : Elle gère le front office, 1ère vendeuse elle a également pour rôle de motiver l’équipe en cas d’absence du manager. Responsable de la gestion du linéaire.

Vendeurs : Conseiller, accueillir et orienter les clients, développer les ventes fidéliser les clients, gestion du service après vente. Mise en rayon.


1.2.3 L’équipe commerciale 

A) PRISE DE DECISION

Toutes les décisions sont centralisées en ce qui concerne  le retailing mix (politique des 4 P du point de vente) ainsi que les ressources humaines.  Le directeur de divisions encadre les directeurs régionaux, il leur fixe des objectifs de vente, anime le réseau et diagnostique la division. Dans cette structure pyramidale, le directeur régional des ventes analyse les tableaux de bord des boutiques pour établir les objectifs hebdomadaires et mensuels. Les contacts ayant lieu par mail et par visite d’entreprise. 

B) EVALUATION 

- Il y a un entretien trimestriel d’évaluation des managers. Cela se passe lors de réunions collectives évaluant les résultats du magasin. Les objectifs de chaque UC sont ensuite fixés lors de réunions individuelles entre le DRV et le manageur. 
-  En ce qui concerne la boutique, les objectifs sont fixés au quotidien sur un panneau d’affichage. Il y a un entretien collectif mensuel en début de mois pour fixer les objectifs et faire le point sur le mois passé. Il y a des entretiens individuels ponctuels une fois par mois associé à des quiz sur intranet permettant de valider les progrès en savoirs et savoirs faire.  

Il y a une évaluation de fin d’année avec un parcours annuel de progression permettant de progresser  dans la fonction. 

C) L’ANIMATION : 

- Le recrutement : Le manageur local a la liberté d’une première sélection dans le recrutement du personnel mais doit le faire valider par le directeur régional

- Les challenges : Ils sont organisés sur des résultats globaux (nombre d’acte, assurance) par le réseau avec des récompenses sous formes de cadeaux  et voyages (de manière collective). 

Les marques organisent des concours ponctuels sur certains produits avec cadeaux à gagner. 

- La rémunération est composée d’un fixe avec des commissions à taux différenciés selon les ventes et des primes sur objectif accordées tous les mois

1-3 CONTEXTE COMMERCIAL

1.3.1. Les chiffres de l’unité commerciale

En voici le détail (en moyenne sur un mois) :
	Produits
	Taille de la gamme
	Fourchette de prix
	Chiffre d’affaires
	PDM

	Accessoires
	- Kits Bluetooth

- Cartes mémoires

- Access voitures
	► 9 à 19 €

► 39 à 89 €

► 29 à 99 €

►10 à 500 €
	CA GLOBAL
2545 euros
	6.6%

	Services filiaires
	- Internet, ADSL

- Ligne fixe
	►20 à 50  €
	1050 euros
	11.4%

	Forfaits, Prépayé opérateurs
	Différents opérateurs
	Abo : de 15 à 200 €.
	71200 euros
	68.2%

	Services assurances
	
	De 59 à 799 €
	32500 euros
	13.8%


The Phone House est la seule enseigne offrant à ses clients une offre complète, multi opérateurs et multi constructeurs, incluant également l’ensemble des services associés au mobile (SAV, Assurance) et une offre de téléphonie fixe et d’ADSL.  Depuis peu TPH est devenu MVNO après le rachat d’OMER TELECOM pour bénéficier du réseau Orange. 

1.3.2.  Méthodes de vente du groupe

Le groupe adopte une stratégie multi canal :

· Il y a la vente en magasin propre, en franchise, par Internet, par téléphone.

· En boutique, la méthode de vente est le libre service assisté. Dans celle-ci  le rayon est un vendeur muet mais le client peut demander l’assistance d’un conseiller de vente.
· Cependant pour les téléphones mobiles et les forfaits des opérateurs la méthode est la vente est traditionnelle, il s’agit d’accueillir le client de poser des questions pour connaître son ou ses besoins et conclure la vente.
Le marchandisage

· d’organisation : les produits sont disposés tout autour du magasin sur des panneaux. En zone chaude, on trouve les accessoires (classés par catégorie et par marque) car ils représentent une marge élevée. Puis au fond les téléphones par marque.  Des Ilots pour des activités promotionnels sont placés. 

· De séduction : une présentation factice des produits en situation de vente ainsi que des PLV et des ILV favorisent l’achat d’impulsion.

Pour toutes ces implantations des plans merchandising sont envoyées par le siège ainsi que les consignes d’étiquetage et de promotion (vérifiés par des clients mystère).

- le siège centralise le réassort des commandes par l’utilisation d’un logiciel de gestion stocks Pie. 

1.3.3. Analyse concurrentielle 

	Concurrents
	Produit
	Prix
	Commercialisation
	Communication

	Espace SFR
	Forfait, abonnement,

accessoires
	démarche de pénétration de marché
	Franchise indépendante
	Communication nationale

	Carrefour  (service téléphonie)
	Gamme plus courte
	Alignement sur les prix avec TPH
	Hypermarché
	Communication nationale média 

	Orange France Télécom
	Forfait, abonnement,

accessoires
	démarche de pénétration de marché
	Gsm magasins spécialisés franchise
	Communication nationale

	Tèl & Com
	Forfait, abonnement,

accessoires
	Position discount
	Différents points de vente : dans Bourges en centre ville mais aussi en galerie marchande
	Prospectus


Ainsi donc l’analyse montre la différence entre l’UC et ses concurrents, soit dans la forme de commerce soit dans l’organisation, soit dans la démarche de commercialisation et de communication

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

- Visites en magasins 

- Appels par téléphone et  Fax

- Visites sur le site Internet et formulaire de contact 
	· Demande d'information sur les produits et services que nous proposons, prise de commande

Suivi de commandes du SAV et des 

stocks 

recherche des coordonnées magasins 
	Prise en charge de la clientèle par un vendeur et diagnostic personnalisé noté sur documentation commerciale et stocké dans un classeur.

Réception de l’appel par les commerciaux disponibles. Le motif de l’appel et le fax est classé manuellement

Transmission des réponses par le service client du siège et copie de mail si nécessaire à l’UC.

	Force de vente

- Relevé de prix chez les concurrents

- Compte rendu des diagnostics 
	Tout type d'information sur les ventes, les actions de la concurrence, leurs offres promotionnelles

Identifiants clients, besoins en matières de produits
	Réunion mensuel avec les commerciaux et le responsable de magasin

Les informations (copies) sont stockées dans des classeurs et dossiers.

	Marché et environnement

- Presse spécialisée

· Réseau TPH (Mise à disposition d’un hebdomadaire)

Visite des représentants de marques
	Information sur les nouveaux produits et sur l'évolution du marché.

Dernières actualités du groupe 

Informations sur les nouveaux produits
	Les informations sont stockées dans des classeurs et dossiers. (exemplaires des contrats opérateurs dossier d’assurance)

Lecture par chaque employé (un exemplaire par magasin)

Mise à disposition de la documentation commerciale 

	La mise à disposition de l’information par le réseau et les offreurs ainsi que la gestion centralisée des connaissances favorisent la transmission descendante des informations et 


2. Le traitement de l'information

	Système informatique et techniques utilisées.

	Service
	Matériel
	Logiciels

	- Le responsable de magasin
	1 PC portable+1 poste lié au réseau interne+ Internet intranet + 1 imprimante couleur laser
	-Traitement de texte, tableur, Outlook, Adobe

- Progiciel PIE

	La responsable commerciale
	1 poste lié au réseau interne, Internet + intranet+1 imprimante couleur +1 TPE commun
	Traitement de texte, tableur, Outlook, Adobe Progiciel PIE, logiciels de caisse. Logiciels d’activation (Calculettes) Orange, SFR

	- Les Vendeurs 
	1 poste lié au réseau interne, Internet + intranet+1 imprimante couleur +1 TPE commun
	Traitement de texte, tableur, Outlook, Adobe Progiciel PIE, logiciels de caisse. Logiciels d’activation (Calculettes) Orange, SFR

	· L'ensemble des postes est relié en réseau câblé via un concentrateur. L'imprimante laser est partagée ainsi que la connexion Internet en ADSL situé à l’arrière boutique. 


Formation et compétence du personnel

Le responsable commercial à la maîtrise du progiciel « PIE », il a accès à toutes les fonctions. 

Les commerciaux ont des bonnes compétences en informatique. Leur rôle est d’ouvrir des lignes.

	L'analyse organisationnelle

	Les acteurs
	Rôle au sein du SIC
	Accès aux informations

	Le responsable de magasin
	Il est responsable des orientations stratégiques de l'entreprise. 
	Il a accès à toutes les informations.

	La responsable commerciale
	Il est chargé de la vente en boutique et de la réalisation du tableau de bord
	Elle a accès aux informations commerciales et administratives. 

	Les vendeurs
	Ils sont chargés de la vente et de la remontée d’information
	Ils ont accès aux informations commerciales


	La diffusion de l'information dans l'entreprise

	Support
	Cible et Objet
	Modalités

	Réunion collective
	Force de vente: organiser le travail des vendeurs
	Réunion  chaque début de mois

	Séminaire de formation 
	Force de vente et encadrement commercial : présentation des nouveaux produits par les fournisseurs.
	1 à 2 fois par an, le plus souvent au siège social TPH.

	Tableau de bord commercial
	Indicateurs de performance commerciale visibles par tout le personnel
	Complété mensuellement par le responsable commercial.

	Notes de service
	Force de vente : consignes liées aux produits et à la vente
	Envoi par fax dès que nécessaire

	Intranet
	L’ensemble de l’équipe : des informations sur le réseau, le fichier national des clients
	Libre accès quand nécessaire

	Il s'agit d'une entreprise  dans laquelle l’information descendante est très organisée. 


	Bilan

	Atouts
	Axes d’amélioration

	- la force de communication d’un réseau

- la mise à disposition d’outil de communication liée aux NTIC 

- les informations sont distribuées régulièrement
	- sécurisation et stockage des données (disque dur externe au niveau local peu évident car dépendant du siège,)

- peu d’outils locaux de travail collaboratif

- une perte importante d’information ascendante car pas de démarche de capture d’information


Conclusion
L’unité commerciale devrait être modernisé au niveau des imprimantes seulement car elles sont anciennes.

L'informatisation de la force de vente n'est pas une priorité (en dehors des outils de communication fournis par le groupe) au sein de l'équipe commerciale car l’utilisation du progiciel PIE est suffisante. Il faudra au préalable démontrer l'intérêt d'une bonne utilisation du progiciel sur la productivité commerciale, puis sensibiliser les vendeurs et les former à son utilisation. La capture locale est l’exploitation de l’information est à envisager comme potentiel de différenciation et de croissance.


	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE


	STAGIAIRE

Nom : SENG
Prénom : Alain 

	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison social : THE PHONE HOUSE SAS
Adresse : Centre Commercial CARREFOUR

                Chaussée de Chappe 18000 BOURGES



	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C21


	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2

3

4


	Vente traditionnelle en boutique    

Organisation d’une animation commerciale 

Gestion du SAV  

Réalisation d’une étude de satisfaction 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

Visite du salon es entrepreneurs

Magasinage en réserve   


	
	X
	
	X
	X
	


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	FICHE 1 : Pour vendre, il s’agit de vérifier la disponibilité sur le logiciel de stock, pour  valider une transaction il faut obligatoirement passer par le logiciel interne, l’utilisation est essentielle pour les références sur le progiciel PIE (le progiciel de gestion de TPH)
FICHE 2 : Il fallait se connecté au logiciel PIE pour taper les références des produits et ainsi avoir les prix.

FICHE 3 : L’utilisation du progiciel est essentielle pour l’envoi au service après vente des téléphones ainsi que pour la réception. 

FICHE 4 : Utilisation de l’outil informatique avec le logiciel SPHINX pour la conception du questionnaire




                              
	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 : SENG
Prénom : Alain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : THE PHONE HOUSE
Adresse : CC CARREFOUR Chaussée de Chappe 
 18000 BOURGES


	Intitulé de la mission : VENTE TRADITIONNELLE EN BOUTIQUE
	Période : du 12 Octobre 2005 au 11 Octobre 2006

	Compétences mises en œuvre
	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
	

	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
	Élaborer 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
	X

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	X

	
	S65
	Évaluation 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 boutique TPH vend ses produits en vente traditionnelle. Les housses de téléphones ainsi que les chargeurs secteurs sont mis en rayon avec des broches munit d’antivol. Quant aux téléphones, ils sont factices et disposent d’un panneau de présentation avec leur fiche produit individuel. Le client peut ainsi les manipulés en toute liberté. Les oreillettes sans fils (Bluetooth) et les cartes mémoire se trouvent derrières le comptoir. On souligne donc l’importance du vendeur, en effet son rôle est essentiel pour orienter ses ventes et développer le chiffre d’affaires. 

Degré d’autonomie :

 J’ai réalisé ce travail seul après plusieurs formations préalable concernant les techniques de ventes et les services proposés par l’enseigne (assurances, ligne fixe Talk, Internet ADSL). Je disposais de l’aide des autres vendeurs pour assistance technique.

Objectifs :

Des objectifs journaliers m’étaient fixé pour pouvoir atteindre un certain niveau de marge. Je devais pour cela vendre par jour :

-3 abonnements (de 2 heures minimum),

-1 mini forfait (compte bloqué)

-3 assurances (dont 1 « master »  et 2 « essentielle »)

-2 Talk Talk (la ligne fixe crée par The Phone House),

150 euros d’accessoires

Activités réalisées :

Prise de contact

-Tout d’abord il s’agit d’accueillir le client,  lui faire un signe de reconnaissance, sourire, regard signe de la tête et poser une question ouverte : « Bonjour, comment puis je vous renseignez ? »  si je suis occupé avec un client, lui montrer que je l’ai vu avec un bonjour Mr ou Mme.

-Avant d’argumenter je posais des questions ouvertes en entonnoir pour déterminer le besoin du client. « quel est votre opérateur actuel ? » « Quel est votre forfait ? » «En êtes vous satisfait ? » Son usage actuel son équipement prévisionnel son budget mensuel « Avez-vous une préférence pour une marque et un opérateur ? »  « Avez-vous une idée de votre consommation ? » « Est-ce pour une utilisation privée ou professionnelle ? » Après cela je reformule systématiquement pour valider la compréhension. Par une phrase du type ; vous avez, vous souhaitez, c’est bien cela ? 
- Argumentation 
Abonnement : « Par rapport à tout ce que vous m’avez dit, la meilleur solution que je vous recommande, c’est… » J’utilise alors un CAP (caractéristique du produit, avantage produit, preuve pour le client). Pour la vente complémentaire. Accessoires : Je présente physiquement au moins un accessoire avec chaque téléphone 

Assurance : Lors de la conclusion du bon de commande, je propose systématiquement une assurance. Pour cela, j’utilise systématiquement la page du catalogue. 

Talk Talk : « Je vous propose une offre de bienvenue » « Je vous inscrit à notre service de téléphonie fixe pour faire 50% d’économie sur votre facture de téléphone à la maison. Cela vous intéresse. Je vous inscris ? »

Pour le traitement des objections, je prends en compte sa demande et la traite de manière empathique.

- Prise de congé

Je me montre courtois et enthousiaste tout au long de la vente. Si le client n’achète pas, je remplis le diagnostic personnalisé (fin du catalogue) lui donner la carte de visite avec mon prénom inscrit et lui dire que je suis disponible s’il a la moindre question. Au revoir avec une formule de politesse.

RESULTATS :

· Mon objectif journalier était de réaliser 620 euros de marge. Sur la période ma moyenne était de 560 euros par jour.

Les produits vendus : 243 abonnements, 58 mini forfaits, 180 options d’assurances, 4255 euros d’accessoires (housses de téléphones, cartes mémoires), 109 souscriptions à Talk Talk.













	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Le besoin d’utilisation du système d’information commercial : Pour vendre, il s’agit de vérifier la disponibilité sur le logiciel de stock, pour  valider une transaction il faut obligatoirement passer par le logiciel interne, l’utilisation est essentielle pour les références sur le progiciel PIE ( le progiciel de gestion de TPH) 

Type d’utilisation : Pour vérifier la disponibilité du produit, j’utilise la fonction «  spéciale » permettant d’afficher l’état du stock magasin. Dès lors il faut taper la référence produit pour obtenir les quantités. Pour activer le forfait, on tape la référence, et on active la fonction passerelle qui est en réseau avec les opérateurs. On obtient en ligne confirmation de la validation. 

Le moyen d’accès  à l’information : On accède à l’information par un « wyse » un boitier réseau, qui est accessible avec un compte utilisateur plus mot de passe. Pour la vente, il faut valider l’accès passerelle par un code à 6chiffres fourni par l’opérateur et qui est réactualisé toutes les 20 secondes. 

Les résultats obtenus : L’utilisation de ce progiciel permet d’obtenir les stocks de produit. Pour la validation, différentes fenêtres apparaissent : saisie des numéros de série, activation de l’abonnement par la passerelle, proposition produit complémentaire, contrat signé, paiement, insérer facture. 

Stockage et diffusion de l’information : Toutes les données sont stockées dans le logiciel PIE. L’ensemble du personnel peut consulter le fichier client national.

	Auto évaluation

	BILAN PERSONNEL: J’ai mis en pratique les techniques de vente, cela m’a montré que la vente en magasin n’est pas seulement destiné à vendre mais aussi à fidéliser la clientèle, c’est-à-dire à faire revenir le client. Il faut renseigner au mieux chaque personne entrant dans la boutique. 

BILAN PROFESSIONNEL : Cette mission montre l’importance du vendeur, en effet il a un rôle essentiel quant au développement de la marge du magasin à atteindre


2/2


	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 : SENG
Prénom : Alain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : THE PHONE HOUSE
Adresse : CC CARREFOUR Chaussée de Chappe
              18000 BOURGES



	Intitulé de la mission ORGANISATION D’ UNE ANIMATION COMMERCIALE
	Période : du 20 SEPTEMBRE 06 au 31 OCTOBRE 06

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	X

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

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Élaborer 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
	X
	S531
	Le contexte réglementaire
	

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	X

	
	S65
	Évaluation 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
	

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte Au mois d’octobre 2006, The Phone House fête ses 10 ans. Pour l’occasion les points de vente ont du être réaménagé suivant un plan de merchandising. Mon tuteur m’a donné pour tâche d’effectuer le nécessaire pour réaménager la boutique au mieux et de préparer les produits à vendre ainsi que les supports de vente

Degré d’autonomie : 

 J’ai été chargé de cette mission en organisant une équipe de 2 vendeurs en ma compagnie afin de réaménager. 

Objectifs : 

Il fallait aménager l’unité commerciale créer une bonne ambiance, un univers propice a l’achat, utiliser des PLV, des supports de vente pour la communication. 
Ressource :

Le plan merchandising, les kits PLV, les supports de vente, les étiquettes de prix. Le tout nous a été envoyé en colissimo par le siège (Suresnes 92)

Activités réalisées :

· Réceptionner les supports de vente : Une fois le matériel réceptionné, il fallait mettre à disposition les catalogues, les ILV et PLV sur les comptoirs et port catalogues dans le but de donner le maximum d’informations sur les opérateurs. Ces documents permettaient de renseigner au mieux les clients.

· Réceptionner le plan merchandising et le mettre en application : le bleu et le gris « silver » ont été les couleurs de cette période, les totems mettent vraiment en valeur ces couleurs. Lire les consignes à respectés.

· Préparer l’affichage : les personnes à l’extérieur du magasin doivent être attirées par les affiches présentées sur les vitres et par les affiches en magasin. On note également l’importance des totems et des kakémonos qui montre. Les offres de remboursement étaient disposées  sur les comptoirs

· Réunir le personnel et expliquer l’opération : J’ai réuni et présenté la mission à l’équipe. 

· Mettre en place l’offre : Développer l’étiquetage, vérifier l’exactitude des prix  

· Le rayon factice : Je devais changer la disposition des téléphones, réimplanter les nouveaux modèles pour les mettre en valeur.
· Préparer les outils de contrôle de l’opération : je devais cocher dans le plan de merchandising les activités effectuées au fur et à mesure

résultats 

Nombre de produits réimplanté : 14 téléphones factices, 3 nouvelles oreillettes Bluetooth 



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Le besoin d’utilisation du système d’information commercial : Il fallait se connecté au logiciel PIE pour taper les références des produits et ainsi avoir les prix

Type d’utilisation : Entrer la référence, accepter, choisir opérateur, type de forfait, entrer.
Le moyen d’accès  à l’information  logiciel interne : On accède à l’information par un « wyse » un boitier réseau, qui est accessible avec un compte utilisateur plus mot de passe.
Les résultats obtenus : on obtient le prix de tous les produits pour les différents forfaits, on peut aussi éditer les étiquettes.
Stockage et diffusion de l’information : Toutes les données sont stockées dans le logiciel PIE. L’ensemble du personnel peut consulter le fichier client national.

	Auto évaluation

	BILAN PRO : Cette promotion des ventes a eu un succès car les objectifs du magasin ont été pour la plupart atteints.    

BILAN PERSO : Cette mission m’a montré l’importance de la communication dans une unité commerciale. Cela permet de mettre en avant les offres, et ainsi de développer le chiffre d’affaire. Le marketing a vraiment un impact sur les ventes dégagé





	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 : SENG
Prénom : Alain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : THE PHONE HOUSE
Adresse : CC CARREFOUR Chaussée de Chappe
18000 BOURGES



	Intitulé de la mission : LA GESTION DU SERVICE APRES VENTE
	Période : du 13  mars au  03 avril 2006  

	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
	

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

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

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

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

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

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	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
	

	
	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 :

Notre magasin gère directement le service après vente auprès des clients. Nous assurons la prise en charge du matériel en panne. Le modèle GR1OOO à connu des problèmes techniques auquel nous devions faire face. Pour cela un remplacement par un autre modèle était convenu par le siège. Je devais constater la panne du téléphone avant de l’envoyer en réparation, un téléphone de prêt est mis à disposition pour le client contre un chèque de caution. Il faut donc vraiment s’occuper du SAV car cela reflète l’image de marque du magasin, et donc la fidélisation et la satisfaction du client augmente. 

Degré d’autonomie :

Le SAV nécessite une prise en charge individualisée de la clientèle afin que celle-ci n’ait qu’un interlocuteur. J’ai donc réalisé cette activité seul après avoir été formé sur le progiciel PIE par mon tuteur.

Objectifs :

- Gérer les litiges en cas de mécontentement des clients

- installer, dépanner et aider le consommateur en apportant une solution adaptée à chaque cas qui correspond aux besoins

- Détecter les éventuelles fraudes et faire preuve d’assertivité

       - Prendre en charge 10 produits sur la période

Ressource :

L’informatique :

 - le logiciel PIE, avec lequel l’accès au menu « dépôt SAV » apparait

 - une imprimante pour tiré le formulaire de réparation

 - le téléphone (pour contacter le client lorsque son téléphone est de retour au magasin.)

    - les bulletins d’envoi au SAV Bouygues Telecom

Activités réalisées :

Etape 1

Le client m’expose le problème rencontré avec son téléphone, à quel moment et comment s’est produite la panne.

Etape 2

Je test le téléphone, m’assure de sa défaillance, vérifie qu’il est bien sous garantie avant de saisir le tout à l’aide du logiciel PIE.

Etape 3

Avec PIE, j’accède au menu « fonction spéciale » ensuite « dépôt SAV » et ainsi je peux ainsi entrer ou les pannes constatées. 

Etape 4

Une fois toute les informations nécessaires requises, j’imprime le formulaire de réparation sur lequel figure les coordonnées du client, la panne constatée et le client signe. Pour les téléphones Bouygues Telecom je rempli une fiche supplémentaire reprenant les même éléments que je joins au téléphone pour l’envoyé au SAV BOUYGUES.

Etape 5

Pour les téléphones GR1000, je devais joindre une fiche « SWAP » cette fiche indique le numéro de série de l’appareil défectueux, la date d’achat, la description de la panne. Ce formulaire permet de changer le téléphone par un autre modèle.

Etape 6

Si le client le veut, un téléphone de prêt est mis à sa disposition contre un chèque de caution de 59 euros.

Etape 7

Je prends congés de mon client en lui précisant que je le contact dès que son téléphone est réceptionner en magasin. 

     Cas de non prise en charge de la garantie :

Dans certain cas, la prise en charge du téléphone du client n’est pas possible car la panne constatée ne rentre pas dans la garantie constructeur. Il faut dans ce cas la gérer les litiges et trouver une solution pour que le client soit satisfait. Si le client a souscrit à une option contre la casse, le vol et la perte il sera indemnisé.

RESULTATS 

Il y eut 19 téléphones qui ont été pris en charge et 4 téléphones qui n’ont pas pus l’être. 





	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Le besoin d’utilisation du système d’information commercial : L’utilisation du progiciel est essentielle pour l’envoi au service après vente des téléphones ainsi que pour la réception. 

Type d’utilisation : fonction spéciale, dépôt SAV TPH, on entre les coordonnées du client, on sélectionne le produit défectueux, description de la panne, imprimer le formulaire de réparation

Le moyen d’accès  à l’information  logiciel interne : On accède à l’information par un « wyse » un boitier réseau, qui est accessible avec un compte utilisateur plus mot de passe.
Les résultats obtenues : on obtient l’historique du téléphone du client, son état, sa localisation

Stockage et diffusion de l’information : Toutes les données sont stockées dans le logiciel PIE. L’ensemble du personnel peut consulter le fichier client national.


	Auto évaluation

	BILAN PERSONNEL : La gestion du service après vente est essentielle pour l’image de la boutique. J’ai su rassurer les clients en n’ayant eu aucun litige. Cette mission m’a montré l’importance de la gestion du service après vente.

BILAN PROFESSIONNEL : Les GR 1000 ont été remplacé correctement par d’autres modèles. Il n’y pas eut de litiges avec les clients. 





	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 : SENG
Prénom : Alain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : THE PHONE HOUSE
Adresse : CC COMMERCIAL CARREFOUR 

Chaussée de Chappe 18000 BOURGES


	Intitulé de la mission : REALISATION D’UNE ENQUETE DE SATISFACTION CLIENTELE
	Période : du  16  août au 31 août 2006   

	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
	

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	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
	X
	S532
	L’équipe commerciale
	

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :

 Suite à une baisse du chiffre d’affaires, et l’ouverture de nouveaux concurrents (Espace SFR et Tel and com)  mon commanditaire m’a demandé de réaliser une étude via une collecte d’informations primaires

 Degré d’autonomie : 

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

Objectifs :

· il s’agissait d’interroger 180 personnes 

· obtenir des taux précis sur :

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

· l’accueil client

· la qualité de la présentation de produits 

Ressource : 

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

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

Activités réalisées :  

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

J’ai suivi les étapes suivantes

Échantillonnage 

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

La formule qui est à employer est :

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

Les données étaient les suivantes : 

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

Le questionnaire 

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

b) Rédaction et validation du questionnaire 

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

c) Administration et dépouillement 

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

d) Analyse 

 j’ai procédé à l’analyse suivante grâce à Sphinx et ainsi déterminée un diagnostic. Les points forts sont

· l’accueil

· le choix de produits

· le stock

Les points faibles étaient :

· la qualité du linéaire

· sa lisibilité 

· le suivi des commandes 

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

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













	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	type d’utilisation du sic :

Utilisation de l’outil informatique avec 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 remis à mon commanditaire. 



	Auto évaluation

	Bilan professionnel : Une étude de satisfaction permet de mesurer la satisfaction, d’orienter l’activité commerciale et donc elle permet aussi de  favoriser la fidélisation clientèle. Cette prise d’information auprès de sources primaires s’intègre dans la démarche de prise en compte du marché de l’unité commercial.

Bilan personnel : J’ai personnellement remarqué que la collecte, si elle est suivie de recommandations permet vraiment d’observer des paramètres qui pourraient échapper au personnel par manque de recul.


	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DU MANAGEMENT OPÉRATIONNEL DE L’ÉQUIPE COMMERCIALE


	STAGIAIRE

Nom : SENG
Prénom : Alain

	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison sociale : THE PHONE HOUSE
Adresse : CC COMMERCIAL CARREFOUR

Chaussée de Chappe 18000 BOURGES 




	FICHES BILAN

N° de fiche

Intitulé de la mission
C12

C21

C63

C64

1

2

Organisation d’une réunion d’information commerciale.

Participation à l’organisation d’un challenge vendeur 


X

X

X

X

X

X

ACTIVITES PONCTUELLES

Intitulé de l’activité
C12

C21

C63

C64

Rencontre avec un chargé de recrutement 

Participation à un séminaire 

X
X

Utilisations du systeme d’information commerciale

FICHE 1 : J’ai eu besoin du système d’information commerciale pour collecter les infos sur le linéaire et l’équipe commercial  et le résultat de l’étude de satisfaction via le logiciel Sphinx

FICHE 2 : Pour vendre, il s’agit de vérifier la disponibilité sur le logiciel de stock, pour  valider une transaction il faut obligatoirement passer par le logiciel interne, l’utilisation est essentielle pour les références sur le progiciel PIE (le progiciel de gestion de TPH). Les rapports de vente, ainsi que les transactions sont a consulté via le progiciel.




	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 : SENG 
Prénom : Alain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : THE PHONE HOUSE

Adresse : CC CARREFOUR Chaussée de Chappe

18000 BOURGES



	Intitulé de la mission : ORGANISATION D’UNE REUNION D’INFORMATION COMMERCIALE

	Période : Du 01 mars 07 au 30 avril 07

	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	X
	S41
	Les bases de la mercatique
	

	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
	X

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	

	Analyse synthétique de la mission

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


	Contexte :

J’ai effectué cette mission suite à l’étude de satisfaction réalisée et dans le cadre du management participatif. 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 mon directeur commercial 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 tous les vendeurs et commerciaux du magasin afin de leurs exprimer les attentes des clients envers chaque points vus sur l’enquête.

Ressource :

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

Activités réalisées :

1. La préparation de la réunion

A) Objectifs : L’objectif de la mission était d’informer les différents vendeurs du point de vente des exigences et attentes des clients.

B) Choix des participants : j’ ai réuni pour cette mission les différents vendeurs du point de vente allant du vendeur au magasin au directeur commercial en passant par les commerciaux intérieurs, extérieurs et les responsables de l’unité commerciale.

C) Nombre des participants : J’ai réuni 1 commercial débutant, 3 commerciaux confirmés, l’adjoint du responsable de magasin  et le responsable du magasin. Il y avait donc 6 personnes.

D) Convocation : une note de service informant de la date et du lieu de la réunion a été transmise à l’ensemble des concernés.

E) Préparation du lieu de réunion : pour réaliser la réunion le directeur a mis à disposition une salle qui disposait d’un tableau, d’un ordinateur et d’une imprimante. La réunion se déroulant le matin, des fonds ont été débloqués afin que je puisse offrir le petit déjeuner et mettre ainsi à l’aise les personnes qui y assistaient. 

F) Animation de la réunion : la réunion a durée 1 heure car il était très difficile de garder les personnes concernées plus longtemps. J’ai annoncé les objectifs de la réunion, présenté les différents points que nous allions voir et ouvert des débats afin de trouver les solutions les plus appropriées aux différents problèmes dont nous faisait part le dépouillage du questionnaire.

Résultat :

Nous avons trouvé différentes façons de répondre aux exigences des clients que nous avons ensuite mises en pratiques. Cela a permit la satisfaction de la clientèle et donc leur fidélisation. L’étude de satisfaction montre un souci de disponibilité de la part des vendeurs ainsi que des ruptures de stocks sur le présentoir factice, une procédure de gestion du linéaire, le vendeur muet est mise en place









	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Le besoin d’utilisation du système d’information commercial : J’ai eu besoin du SIC pour collecté les infos sur le linéaire et l’équipe commercial  et le résultat de l’étude de satisfaction via le logiciel sphinx
Type d’utilisation  = les fonctionnalités utilisé du logiciel : Fonction spéciale stock disponible      interroger commissions entrer le nom du vendeur             consultation des documents sur le disque dur

Le moyen d’accès  à l’information  logiciel interne : Le progiciel code utilisateur et mot de passe        connexion au logiciel sphinx avec accès libre

Les résultats obtenues : Rapport remis a chacun et stocké sur le disque dur

Stockage et diffusion de l’information : Stockage sur disque dur et diffusion  sur intranet


	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL : Une réunion collective favorise la dynamique de groupe.

BILAN PERSONNEL : Transmettre des infos parfois peut être négatif pour l’équipe pour ses performances. Dans les expressions employées cela nécessite un champ lexical neutre, poli.




	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 : SENG

Prénom : Alain
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : THE PHONE HOUSE

Adresse : CC CARREFOUR Chaussée de Chappe


18000 BOURGES

	Intitulé de la mission : PARTICIPATION A L’ORGANISATION D’ UN CHALLENGE VENDEUR
	Période : Du 01 OCT 2006 au 30 NOV 2006

	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
	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
	X

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

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

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

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

	C63
	Enrichir et exploiter le système d’information commerciale
	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
	

	
	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
	

	
	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 :

A l’occasion des 10 ans de The Phone House, SAMSUNG a voulu s’associer car ils sont partenaire exclusif sur certain produit pour profiter de l’évènementiel afin de générer du trafic et du chiffre.

J’ai effectué cette mission dans le but de faire part des résultats du challenge SAMSUNG qui s’est déroulé du   au     

Chaque boutique devait avoir un animateur pour motiver la force de vente. Le tuteur m’a donc désigné pour animer ce challenge.

Degré d’autonomie :

J’ai participé à l’organisation du déroulement du challenge vendeur qui a occupé les 3 vendeurs de l’unité commerciale.  

Objectifs :

· l’objectif du challenge était de réalisé 23750 euros de marge à la fin du commercial. 

Il fallait réaliser le maximum de ventes de produits SAMSUNG pour pouvoir gagné les cadeaux. 

Ressources :

Intranet pour disposer des conditions du challenge.  Un support de communication fournis par le siège.

Activités réalisées :

- Dans un premier temps j’ai réalisé un tableau de bord individuel  notifiant le nombre de points journalier, hebdomadaires et final par commerciaux. Il faut savoir que des points  sont attribués pour la vente des téléphones et que le maximum de points permettait de gagner un voyage ou des téléphones. Il fallait donc mesurer les résultats de chacun.  

- Organiser la réunion : j’ai  invité l’ensemble des mes collègues à l’arrière boutique,  puis j’ai ouvert la réunion en  définissant les objectifs et le déroulement ainsi qu’en s'assurant de l'accord des participants et  précisant  les règles du jeu.  J’ai ensuite conclu en dégageant les points principaux et en fixant des objectifs individuels (quantitatifs, qualitatifs, et  méthodes d’évaluation)  

-Mise en place de la PLV TPH fournit par le siège et la marque SAMSUNG et vente du produit.

-Contrôle des résultats : J’ai pu  compléter les résultats du tableau de bord, calculer les points et définir le vainqueur. Le tableau des vendeurs a été affiché à l’arrière salle de la boutique.

-  Le lot a été remis  lors d’une réunion finale (il nous a été envoyé par Chronopost) 

 Résultats :
Les ventes de produits SAMSUNG ont augmenté de 56% sur la période du challenge

Nous n’avons pas eu les meilleurs vendeurs mais plusieurs ont obtenu des cadeaux, tel que des t-shirt, casquettes, tour de cou.














	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Le besoin d’utilisation du système d’information commercial : Pour vendre, il s’agit de vérifier la disponibilité sur le logiciel de stock, pour  valider une transaction il faut obligatoirement passer par le logiciel interne, l’utilisation est essentielle pour les références sur le progiciel PIE (le progiciel de gestion de TPH). Les rapports de vente, ainsi que les transactions sont a consulté via le progiciel. 
Type d’utilisation : Pour le suivis des résultats : menu, interroger, rapport de vente par produit, on entre l’identifiant d’un vendeur ainsi que le type de produit, le début et la fin de la période souhaitée
Le moyen d’accès  à l’information  logiciel interne : On accède à l’information par un « wyse » un boitier réseau, qui est accessible avec un compte utilisateur plus mot de passe.
Les résultats obtenues : L’utilisation de ce progiciel permet d’obtenir les résultats instantanément des collaborateurs de toute la région, on peut également vérifier les stocks des produits SAMSUNG

Stockage et diffusion de l’information : Toutes les données sont stockées dans le logiciel PIE. L’ensemble du personnel peut consulter le fichier client national.

	Auto évaluation

	BILAN PROFESSIONNEL : Cette activité a permis aux vendeurs de pouvoir trouver la motivation nécessaire afin de donner le meilleur d’eux- mêmes au travail. Il montre que les challenges sont un moyen pratique d’animation de la force de vente 

BILAN PERSONNEL : J’ai pu constater que l’adhésion à un projet passe par la présentation claire de celui-ci et de la démarche. La communication interne est donc essentielle. 
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(1) voir au verso "missions et activités ponctuelles dans le cadre du management opérationnel"
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* Informations communiquées sur votre convocation début avril 2007













































































VENDEURS DEBUTANTS


SENG Alain


BEAUDOIN Alexandre





VENDEURS CONFIRMES 


LELOUP Anne Laure


BASTOUL Emilie


HENOT Julianne





CONSEILLER COMMERCIAL ADJOINT


BOUDINA MYRIAM





LAMOTTE Francis





 RESPONSABLE DE MAGASIN MANAGEUR








