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Partie « contrôle du dossier d’ACRC »



ATTESTATION DE REALISATION DE CONTRAT

	· STAGIAIRE :

NOM : 
PRENOM(S) : 

Né(e) le : 



	ENTREPRISE :

RAISON SOCIALE 

NUMERO SIRET : 

ADRESSE : TELEPHONE FAX : 

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


	· ATTESTATION DE REALISATION DU CONTRAT : du 06/09/05 AU 31/07/07
· LIEU DE REALISATION DU CONTRAT (UNITE COMMERCIALE) :
NOM  ………………….. ADRESSE : DUREE DE LA PRESENCE EN ENTREPRISE (semaines) : 99…………..

· NATURE DU CONTRAT :

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


	ETABLISSEMENT DE FORMATION :

NOM : 

NUMERO D’IDENTIFICATION : ADRESSE : 

TELEPHONE : TELECOPIEUR : 


	 SIGNATURE du responsable (date + cachet) :






ATTESTATION DE LA CONFORMITÉ DU DOSSIER D’ACRC

	STAGIAIRE

Nom : Delabarre
Prénom : Aurélie

	UNITÉ COMMERCIALE 

Raison sociale : LE GALEC
Adresse : 

26 Quai Marcel Boyer

94200 Ivry sur Seine



	MISSION ET ACTIVITÉS PONCTUELLES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA

CLIENTÈLE (1)


	MISSIONS



	Fiche Bilan

n° :
	Intitulé de mission



	1

2

3

4

5


	Qualification de fichier fournisseurs

Participation et organisation d’un salon

Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle

Vente lors d’un évènementiel

Gestion des commandes




	ACTIVITÉS PONCTUELLES

	Nature de l’activité

	Visite de salon sur le textile.
Prise de photographies dans le cadre de développement de produits.

Formation sur le logiciel Gesap.

Suivi du plan promo.

Relevé de prospectus de la concurrence.






	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

Intégration et formation d’une employée




	ACTIVITÉS PONCTUELLES



	Nature de l’activité



	Participation à un séminaire.

Assister à un entretient individuel de la DRH.




	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 »


	Description de l’unité commerciale



	STAGIAIRE :
Nom : Delabarre

Prénom : Aurélie


	UNITÉ COMMERCIALE :

Raison sociale : LE GALEC

Adresse : 26 Quai Marcel Boyer

                   94200 Ivry sur Seine

	I CONTEXTE GEOGRAPHIQUE      

 I.1.Zone d’activité

Le Galec est une forme de commerce associé en réseau horizontal. L'objectif est le regroupement de  commerçants indépendants sur le modèle coopératif des tisserands de Grande Bretagne au XIXème siècle pour les professionnels et UFCC pour les particuliers. Ce groupement vend à des indépendants membres du réseau par le biais d'une centrale de référencement (vente en espace type VIP) ou de centrales régionales. Il y a déplacement de la clientèle en UC. C'est la raison pour laquelle sa zone d'activité s'étend sur l'ensemble de la France et est réparti  de la manière suivante.  

            I.1.1.Répartition des centrales régionales

                                                 [image: image1.png]



           I.1.2.Liste des centrales régionales
A_ SCAPNOR               E_ SCAOUEST              I _ SOCAMIL                    N _ SCAPALSACE              

B_ SCADIF                   F _ SOCAMAINE           J_ LECASUD                    O _ SCACENTRE               

C_ SCAPEST                G_ SCACHAP                K_ SOCARA                      R_ SCALANDES          

D_ SCARMOR             H_ SCASO                      L_SCANORMANDE         S_SCAPARTOIS  

      L’activité du GT est spécifique. Il vend au client, et interviens au profit des centrales régionales en étant l’interface entre fournisseurs, magasins et centrales. 

Les concurrents directs sont liés à la même forme de regroupement (commerce de type coopératif) tels les mousquetaires. Bien évidemment, les autres concurrents de type commerce intégré ou franchise sont également présents dans la zone d'activité.

      I.2.Analyse de la zone d’activité

            I.2.1. Profil de la clientèle

16 centrales régionales d’approvisionnement sont réparties dans les différentes régions économiques et administratives du Mouvement en France. Les centrales régionales assurent en moyenne 75% des approvisionnements des points de vente. Elles sont nos clients principaux.                                                                1
D'autres clients sont les magasins qui passent en direct auprès du GALEC via leur déplacement en show room. 

II. CONTEXTE ORGANISATIONNEL      
Le rôle du Galec

      Cette coopérative est à la fois une centrale de référencement, une banque de données sur les marchés et sur les consommateurs, et un lieu de formation et de perfectionnement pour les adhérents. Le Galec est composé de 14 groupes de travail (GT), chacun animé par un adhérent et dédié à un secteur d’activité particulier.

      Le Galec est l’outil commercial du mouvement. C’est la centrale de référencement national de l’enseigne. Elle est organisée en coopérative de commerçants indépendants et composée de tous les adhérents. Il existe au sein du Galec des GT (groupes de travail) organisés par les marchés, les adhérents, au nombre de 460, y mettent au point les stratégies commerciales, rencontrent les fournisseurs et négocient les conditions d’achat et ils sont assistés dans leur tache par des collaborateurs salariés qui préparent les dossiers et assurent le gestion quotidienne. C’est une organisation décentralisée dont l’originalité et la cohérence résident dans une organisation coopérative avec une forte participation des adhérents aux décisions commerciales et opérationnelles. L'objectif est une division par entité avec une délégation des responsabilités pour pratiquer la direction par objectif ainsi que le recommande Peter Ferdinand Drucker. 

  II.1.Organigrammes

              II.1.1.Organigramme du Galec 

Un GT est un groupe de travail qui prépare les collections pour les adhérents. Le Galec est donc constitué d’un pole informatique, d’un pole ressources et moyens et d’un pole commerciale qui regroupe14 GT.

                           [image: image2.wmf] 


              II.1.2.Organigramme du GT 6   

Le GT 6 représente le rayon textile, il est composé des rayons adultes, avec la femme, l’homme, du rayon enfant avec le bébé, l’enfant, et le junior, et du rayon permanent avec le linge de maison, le sous-vêtement et le rayon chaussure.


[image: image3]
              II.1.4.Les différentes étapes de l’animation de l’équipe

      L’ensemble du personnel est rémunéré avec un fixe et les responsabilités sont :   

      Responsable du GT : il supervise tous les rayons, s’occupe de l’animation des responsables des rayons et établie une relation avec les adhérents.

      Responsable rayon : elle est donc responsable de la politique commerciale, détermine la stratégie commerciale et marketing, ainsi que l’assortiment (nombre de produit, choix du produit…).

      La chargée d’achat : elle doit trouver les produits les produits au rapport qualité style prix, elle est garante de l’assortiment en terme de prix, de répartitions dans les familles de produits et doit assurer un suivi des produits.     2  
       La commerciale : elle est en rapport avec le fournisseur et lui envoie les informations nécessaires à l’élaboration du produit et assure la gestion des promotions prospectus.   

       Le personnel est animé par des réunions mensuelles d’évaluation et d’analyse des tableaux de bord (objectif, résultats, écarts).Le reste est le fait d’entretient informel.

III. CONTEXTE COMMERCIAL
       III.1.Historique

       En 1949, Edouard Leclerc ouvre son premier magasin à Landernau, en Bretagne. En 1956, Leclerc vêtement est créé et mis en place. En 1960, le 60eme centre E. Leclerc ouvre ses portes à Issy Les Moulineaux. En 1962, création du premier groupement d’achat des centres E. Leclerc GALEC. En 1969, 95 centres se retirent pour former les futurs Intermarchés. En 1976, le GALEC a pour mission de mettre en place un référencement permanent 

       III.2.Les produits et services

                            A. Chiffres clés 

Chaque rayon a des subdivisions. Le rayon des accessoires concerne plusieurs produits qui pour un CA de 4 037 591 euros en 2005 se répartissent de la manière suivante : 


[image: image4.emf]SAC 28%

BEBE 6%

MAROQUINERIE 2%

PARAPLUIE 5%

HOMME 16%

FEMME 26%

JUNIOR 5%

ENFANT 12%

                                B                        Le rôle du GALEC
      Durant une collection, le Galec a un rôle primordial. En effet, un dossier (book) est réalisé suivant les tendances vues, les shoppings réalisés, ce book est ensuite envoyé au fournisseur qui renvoie les échantillons à faire suivant les collections. Après réception des échantillons ont lieu les commissions durant lesquelles les adhérentes viennent faire un premier choix des produits présentés. Ensuite chaque produit sélectionné est installé sur le salon ou les magasins vont alors venir sélectionner leurs produits qui leur seront ensuite livrés selon leur commande.  

C) Marchandisage proposé par Leclerc : 

Leclerc regroupe dans ses rayons les produits en les classant par univers, selon les univers la famille de produit peut être implantée sur un seul niveau verticalement ou horizontalement (horizontalisation ou verticalisation).

III.3.Analyse concurrentielle

CONCURRENCE

PRODUITS

COMMERCIALISATION

COMMUNICATION

Intermarché

Alimentaire

Décoration

Bricolage

Jardinage

Jeux

Presse

Photo

LES MOUSQUETAIRES

Groupe d’indépendants

Centrale de référencement.

Prospectus

Publipostage

Radio

Télévision

Net

Sponsoring

Carrefour

Idem

+

Puériculture

Combustible

Mobilier

Electroménager

Groupe de distribution

Intégré et concentré

Centrale d’achat

Idem

Auchan

Idem 

sauf Combustible

Groupe de distribution

Intégré et concentré

Centrale d’achat

Idem

E.Leclerc

Idem 

+

Combustible

Groupe de distribution

Intégré et concentré

Groupement d’achat

Idem

La différence est liée  à plusieurs critères 

_  L’organisation du réseau (on est dans le commerce indépendant associé alors que les autres sont dans le commerce intégré).

_  Le format du commerce (supermarché, hypermarché).

_  Le positionnement (Leclerc  a une dimension humaine et social  depuis les origines) d'autres  ont un positionnement plus sur le prix.

_ La taille de l'assortiment (lié au format de vente et aux marques.                                                                            3                               



	    Description du système d’information commerciale



	STAGIAIRE :

Nom : Delabarre

Prénom : Aurélie


	UNITÉ COMMERCIALE :

Raison sociale : LE GALEC

Adresse : 26 Quai Marcel Boyer

                94200 Ivry sur Seine

	         1. Analyse des flux entrants

L’information entrante

   Les sources de l’information

La nature des informations

Le traitement des informations

Adhérents

-Contacts par téléphone, fax, mail

-Visite le lundi et le mardi

Demande des résultats des ventes par produit,  ou d’étude de marché sur certaines gammes. Suivi des commandes. 

Demande d’informations sur les produits.

Réception par le standard puis traitement de
 l’appel par la responsable de plateau ou le chargé d’achats senior.

La responsable de rayon, la chargé d’achat et le responsable de GT reçoivent et répondent puis enregistrement des informations dans les dossiers clients.

Fournisseurs

-Contacts par téléphone, fax ou mail 

Proposition de produits (et des conditions de vente)  selon la demande,  Demande d’information sur les conditions de référencement du GT.

Réception du contact par la responsable d’achat 
et la responsable du rayon puis transmission de l’information. 

Equipe commerciale

-  Fiches clients 

- Réunion collective

Identifiant et historique des relations avec la centrale

Résumé des litiges avec la clientèle 

Les données d’abord traitées manuellement sont ensuite modifiées sur le logiciel  GESAP

Les réunions sont hebdomadaires ( en début de semaine) entre les membres de l’équipe 

Marché

-Visite de salons Spécialisés (Salon PAP, Tissus, etc..)

- Abonnements à des magazines féminins (Elle, Marie Claire, Glamour...)

Information sur les nouveaux produits et les nouvelles tendances du marché

Information sur les phénomènes de mode 

Les données collectées sont traduites sous  forme de book envoyé aux fournisseurs. 

La responsable des collections et la chargée 
d’achat font de la pige pour alimenter le book. 

L’appartenance du GT au groupe Leclerc lui permet de disposer d’informations régulières sur le marché via des études
 et des veilles informationnelles réalisées  ad hoc. Le domaine de l’activité lié à la mode suppose également de  la veille informationnelle. 

Enfin, les relations avec les adhérents permettent de trouver de manière permanente des retours d’informations. 

         2. Le traitement de l’information

1) matériel

        - Pour chaque service, chaque personne possède un PC Belinea  avec connexion Wifi à Internet.         

        - Chaque rayon a une imprimante Lexmark en noir et blanc pour deux personnes. 

        - Une imprimante couleur est mise à disposition pour deux rayons, ainsi qu’un fax.

        -  Le photocopieur est intégré à l’imprimante couleur générale.

2) logiciels                                                                                                                                                                                 4  
Les logiciels utilisés par tout le personnel sont 

2 Liés à la bureautique Word, Excel, 

3 Spécialisés  Gesap et Opcelec : deux logiciels réservés à la seule exploitation du GALEC.  Gesap permet d’entrer de stocker et gérer les conditions fournisseurs  et la base de produits. Ces informations sont traitées pour être rendues exploitables dans les catalogues distribués au public grâce à OPCELEC.

4 Le site Totem par intranet regroupe toutes les informations nécessaires sur les adhérents et sur le personnel du Galec. 

           L’ensemble des postes est relié en réseau entre eux via un serveur et les fichiers sont sauvegardés dans les logiciels Gesap et Opecel.

Formation et compétence
Les acteurs

Rôle au sein du SIC

Accès aux informations

Le responsable du GT

Il est responsable des orientations stratégiques du groupe de travail composé de plusieurs rayons.

Il a accès à toutes les informations (administratives et commerciales)

Le responsable rayon

Il est chargé de la coordination de son équipe commerciale dans le rayon. Il est au cœur de l’information (ascendante et descendante) 

Il a accès à toutes les informations du GT et peut en modifier sur les 
logiciels spécialisés. 

La chargée d’achat

Taches de contact avec les fournisseurs (rencontres, appels téléphoniques, mail, fax, courrier).Participe à la diffusion des informations lors des comptes rendus. 

Il a accès à toutes les informations du GT.

L’assistante commerciale

Taches de contact avec les fournisseurs (rencontres, fax, courrier, mail, appels téléphoniques).

Diffuse les informations internes de manière ascendante au responsable de rayon. 

Accès aux informations 
administratives.

           Chaque membre du personnel a une formation initiale à la bureautique de manière autodidacte et  suit une formation pour les logiciel Gesap et Opcelec à l’arrivée dans l’entreprise ainsi que des remises à niveau régulières.                                                                  

1. L’analyse organisationnelle
La diffusion de l’information dans l’entreprise
Support

Cible et Objet

Modalités

Reporting 

Le responsable de rayon est informé des litiges éventuels de la semaine passée

Chaque début de semaine en salle
 de réunion avec l’équipe du rayon

Réunion  

Le Responsable GT  anime cette réunion avec l’ensemble du personnel autour de 3 axes :

Analyse des résultats (chiffres,  des évolutions, des points négatifs et positifs) avec tout le personnel du rayon.

Annonce de changement (au niveau du personnel, des fournisseurs).

Objectifs nouveaux.

1 fois par mois  en fin de mois en salle de réunion avec toute 
l’équipe du Gt 

Comptes rendus

Les assistantes commerciales transmettent de manière quotidienne des comptes rendus sur les demandes des fournisseurs à leur responsable de rayon. 

Dossier fournisseur remis au responsable de rayon

Séminaire de formation

Etude des objectifs entre les adhérentes et les responsables de marché.

1 fois par an.

Bilan :

Atouts

Axes d’amélioration

-  Le système d’information du Galec, reposant sur un moyen de 

communication intralec permet une meilleure coordination 

entre les différents groupes de travail.

- De même manière, le logiciel GESAP permet de regrouper les 

informations sur les fournisseurs et les produits, accessible à tous les

 utilisateurs du logiciel, les adhérents et les employés du GALEC.

- La centralisation des informations clientèles et la diffusion de celles-ci par le biais d'une démarche de gestion de l'information ( knowledge management) 

- La multiplicité des logiciels actuels rend leur utilisation parfois délicate. Un nouveau logiciel  devra être  mis en place, il permet de rentrer les informations sur le produit, une seule et unique fois. 

- l'utilisation d'un logiciel de géomercatique permettrait de segmenter la clientèle et d'adapter l'assortiment

Conclusion :
Le système d’information du Galec se définit par l’usage principal  des  logiciels Gesap et Opcelec. L’emploi de ces logiciels permet donc à l’entreprise de répartir ces données au niveau de tous les produits concernés, des accords passés, et des dossiers fournisseurs. Tous les services ont accès à ces logiciels, et  l’information est donc correctement diffusée au sein de l’entreprise. Il n’en demeure pas moins qu’outre la mutualisation des informations, le travail collaboratif, une démarche d’adaptation à la dimension terrain serait bénéfique.                                                                                                                 5                                                  



	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

CONFIEES DANS LE CADRE DES RELATIONS AVEC LA CLIENTELE


	STAGIAIRE :

Nom : DELABARRE

Prénom :Aurélie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LE GALEC

Adresse : 26 Quai Marcel Boyer

                 94200 Ivry sur Seine


	FICHES BILAN



	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C21


	C41
	C42
	C5
	C63
	C64

	1

2

3

4

5
	Qualification de fichier fournisseurs

Participation et organisation d’un salon

Réalisation d’une étude de satisfaction clientèle

Vente lors d’un évènementiel

Gestion des commandes
	X

X

X
	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

	1) Visite de salons spécialisés dans le textile.

       2)    Prise de photographies dans le cadre de développement de produits.

3) Formation à un logiciel de saisies des données.

4) Suivi du plan promo.

       5)    Relevé de prospectus de la concurrence.
	X

X


	X

X
	
	
	X

X

X
	X

X


	                                                                                      UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Fiche 1 : Il s’agissait de qualifier un fichier fournisseur dans le cadre de création d’une nouvelle collection. Il convient alors d’enrichir le système d’information commerciale.

L’objectif est de qualifier un fichier sur une base de 500 produits

Fiche 2 : Organisation et préparation d’un salon. Il s’agissait d’utiliser le logiciel Gesap pour la saisie des produits ainsi que les remontées des magasins et les commandes. Utilisation du fichier Excel pour déterminer la liste  des fournisseurs ainsi que  pour déterminer les gammes produits à commander. L’accès à ce logiciel se fait par compte utilisateur avec login et mot de passe. 
Fiche 3 : : Réaliser une étude de satisfaction (collecter des donnes sur la population mère et utiliser sphinx)

Objectif: Collecte d’information sur besoins clients de l’unité commerciale aux niveaux de la satisfaction des produits et de leur livraison en centrale ou directement en magasin.

Analyse des questionnaires et exploitation des résultats
Fiche 4 : Le logiciel Gesap permet de sortir les fiches produits regroupant toutes les informations nécessaires à la commande du produit.
Fiche 5 : Par les fonctions Commandes, et saisie produit, chaque fournisseur a le détail de sa commande.  


  Annexe 8


	FORME PONCTUELLE

RECAPITULATIF DES ACTIVITES PONCTUELLES ET DES MISSIONS

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


	STAGIAIRE :

Nom : DELABARRE

Prénom : Aurélie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale :  LE GALEC

Adresse : 26 Quai Marcel Boyer

                94200 Ivry sur Seine


	N° de fiche


	Intitulé de la mission
	C12


	C21
	C63
	C64

	1

2


	Organisation d’une réunion d’information commerciale.

Intégration et formation d’une employée 


	X

X
	X

X
	X
	X

X


	Intitulé de l’activité


	C12
	C21
	C63
	C64

	       1)    Participation à un séminaire.

       2)    Assister à un entretient individuel de la DRH.


	
	X
	X
	X

X


	UTILISATION DU SYSTÈME D’INFORMATION COMMERCIALE



	Fiche 1 : Préparer une réunion commerciale saisonnière, en fixant les objectifs. 

Il fallait utiliser les logiciels pour préparer la réunion et communiquer autour de celle-ci
Fiche 2 : Besoins: Utilisation des logiciels pour la formation de l’employé 

Fonctionnalités: dire les fonctions précises de chaque logiciel montré.




Annexe 9 (Recto)

                              
	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n°1….

(
RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 


MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : DELABARRE

Prénom : Aurélie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LE GALEC

Adresse : 26 Quai Marcel Boyer

                94200 IVRY SUR SEINE



	Intitulé de la mission : Qualification de fichiers fournisseurs.
	Période : du 01 au 29 décembre 2005 

	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
	
	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
	x

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	x

	
	S82
	L’organisation de l’information
	x

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

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

Pour créer une collection  accessoire (écharpes, bonnet, etc.), par exemple  la collection automne hiver 2007, il est nécessaire de suivre la tendance du marché. Pour cela trois techniques principales sont utilisées 

-
une collecte de produits auprès de la concurrence, le personnel achetant un produit qui correspond aux attentes de la clientèle. Il n’est pas possible de copier directement ce produit mais en modifiant un minimum de 7 aspects importants une imitation est autorisée de part la législation. Cela nous amène à être en contact avec des fournisseurs nouveaux.   

      -     Des échantillons sélectionnés fournis par les fournisseurs.

-
Une recherche régulière de nouveaux fournisseurs. 

Ces trois raisons rendent nécessaires la réalisation de cette mission de qualification de fichier fournisseur. 

Degré d’autonomie : Cette mission se réalise sous la direction de la responsable de rayon qui reçoit les échantillons des fournisseurs. Le travail de qualification se déroule ensuite à deux personnes.  

Objectifs quantitatifs : 

- Au moins une fois par an  2 fournisseurs, appartenant au monde du textile et plus précisément de l’accessoire textile, sont recensés, pour les 2 collections, c’est-à-dire sur la collection printemps été et automne hiver. 

- Les produits recherchés sont des accessoires pour homme, femme et enfant et peuvent s'étendre sur le domaine de la bijouterie, et de la maroquinerie. Les articles rencontrés sont des gants, des écharpes, des chapeaux, des colliers et des sacs pour enfant et pour femme.

Ressources matérielles : Utilisation des logiciels intralec OPCELEC, et GESAP.

Activités réalisées : 

COLLECTE D’INFORMATION 

Il s’agissait déjà de collecter des informations sur le fournisseur via la collecte de produits ou les envois d’échantillons. Les autres fournisseurs nous contactent régulièrement.

QUALIFICATION DE FICHIER 

-
J’utilisais le  fichier client informatisé sur GESAP, regroupant toutes les données sur les accords passés avec le Galec au niveau des livraisons, et constitué des coordonnées du fournisseur. Ce logiciel permet de constituer un fichier client simple et  très fiable. Il comprenait des informations d’identification : ce sont des éléments me permettant de contacter et de décrire le responsable des achats dans son entreprise mais aussi  des  informations qualitatives : elles me permettent de connaître le comportement du fournisseur lors d’une commande, ainsi que le type de produits dont il dispose,  par rapport aux informations qu’il m’a donné lors de mon entretien téléphonique. Cela me permettait de vérifier la continuité de l’activité.

-
Pour collecter des informations complémentaires, je contactais le fournisseur en demandant  un document à compléter, avec un extrait de KBIS de moins de 3 mois, un revenu d’identité bancaire,  et, la gamme de produit que le fournisseur offre.

-
Les fichiers étaient alors qualifiés par produit et par fournisseur  en vérifiant les échantillons. Dans le cas de différence entre les diverses données, je recontactais le fournisseur.

Résultats : 

Quantitatifs :

J’ai pu vérifier  environ  800 produits préalablement à des commandes. Nous avons recruté 1 nouveau fournisseur sur la collection Hiver 2007.

Qualitatifs : Nous avons recruté ce fournisseur dans le domaine de la mercerie. Cela  a permis à la négociatrice  de recontacter ceux-ci et de les présenter lors du salon biannuel et ainsi de réaliser 30 commandes. Cet apport de nouveaux fournisseurs permet également de remplacer éventuellement ceux ne travaillant plus dans l’unité commerciale ou ceux avec qui nous avons pu rencontrer des problèmes notamment aux niveaux des délais de livraisons, et de la qualité de la marchandise.


	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoins: Il s’agissait de qualifier un fichier fournisseur dans le cadre de création d’une nouvelle collection. Il convient alors d’enrichir le système d’information commerciale.

L’objectif est de qualifier un fichier sur une base de 500 produits.
Fonctionnalités: Utilisation du logiciel Gesap. Fonction «  fournisseur » qui permet de rentrer et d’enregistrer les données sur les fournisseurs. 

Résultat: Toutes les données sont transmises sur le serveur Gesap, lequel regroupe alors les données sur les fournisseurs, les conditions de vente, ainsi que les dates de livraisons. Les coordonnées des fournisseurs sont également rentrées dans notre fichier Excel Fournisseurs.

Stockage: Les données sur les fournisseurs sont accessibles à tous les services, qui ont donc accès aux données sur les accords des fournisseurs, et des pénalités à appliquer en cas de retard ou de livraisons promotionnelles ou non.

	Auto évaluation

	Bilan professionnel : Cette activité permet une organisation précise de la circulation de l’information nécessaire au suivi des échantillons fournis par les fournisseurs. Au cours de cette opération les documents doivent être classés. La disponibilité est capitale pour chaque fournisseur, qui nous appelle pour nous livrer les bons échantillons, les coloris non déterminés sont à sélectionner. Les échantillons sont ensuite à notre disposition.

Bilan personnel : J’ai pu renforcer mon contact avec les fournisseurs. De plus, j’ai pu m’impliquer d’avantages dans la réalisation des fichiers clients qui m’ont permis une meilleure connaissance des dossiers de chaque fournisseur, notamment utile lors de rendez-vous pour connaître la situation du fournisseur au niveau du règlement de ces factures, par exemple.



	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 : DELABARRE 

Prénom : Aurélie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LE GALEC

Adresse : 26 Quai Marcel Boyer  94200 Ivry sur Seine              



	Intitulé de la mission :PARTICIPATION ET ORGANISATION D’UN SALON
	Période : du 20 décembre 2005  au 12 février 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
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	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
	X
	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
	
	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 : Lors de chaque demi-saison un salon est réalisé au niveau du GT textile. Les fournisseurs envoient des échantillons, puis le salon est alors mis en place.  Lors de ce salon les adhérents et les responsables de rayon s’y rendent et « douchent » les fiches produits (référencement des codes barres) C'est-à-dire qu’ils présentent un lecteur optique devant le code barre. Cela permettra alors de passer des commandes de produits et de réaliser du CA.  J’ai été chargée de participer à l’organisation de ce salon.

Degré d’autonomie : Cette mission est réalisée avec la responsable de rayon car l’installation doit être rapide et claire. Il s’agit d’une participation car elle s’intègre à un salon reprenant plusieurs rayons au sein du GT.  

Objectifs : 

-
Il s’agissait donc d’obtenir  94 sacs dans le rayon femme, 30 chapeaux bébé dans le rayon bébé. (ces échantillons sont demandés au nombre de deux pour les opérations promotionnelles, car il existe une double zone d’implantation. Au nombre de trois pour les produits sélectionnés pour les thèmes femme du fond rayon, car les articles qui ne sont pas sur linéaire sont disposés sur les mannequins du podium, et dans les rayons concernés par les produits) et de les implanter en respectant les principes du marchandisage (séduction et organisation). Il s’agissait d’obtenir 336 produits au total. 

Ressources matérielles : Le logiciel GESAP est essentiel pour la sortie des fiches produit,ainsi que pour l’envoi des coloris aux fournisseurs,suivi d’un courrier indiquant le nombre d’échantillons nécessaires pour l’implantation du salon. 

Activités réalisées : 

1)
l’avant salon
-1
En amont du salon, j’ai réalisé  une présélection des échantillons en fonction de notre connaissance du marché de ma tutrice et de moi-même. Pour cela, je convoque les fournisseurs pour qu’ils me présentent leur collection. Des entretiens de sélection sont pratiqués et je garde plusieurs échantillons environ 10/30 par fournisseur.

-2
Dans le rayon accessoire, il y a des adhérentes responsables, je les ai alors convoquées par téléphone ou mail pour participer à ce que l’on appelle des commissions. Elles viennent et affinent encore la sélection. .Dès lors il reste environ 5 produits par fournisseur.

-3
Les produits reçus sont triés en salle de collection et rangés par carton, par opérations promotionnelles, et                  par rayon (femme, enfant, junior, homme, bébé, maroquinerie, petite maroquinerie, parapluie).Ils sont ensuite envoyés à l’endroit où se déroule le salon par navette.  

-4
Le choix étant fait des échantillons, je crée des supports promotionnels : des maquettes pour chaque opération promotionnelle sont réalisées, afin d’attirer le public. Des partenaires sont également mis en avant pour valoriser la marque, tel que Rica Lewis.

2) l’organisation du salon

-1
A mon arrivée des emplacements sont réservés pour mon rayon. Il s’agit alors de mettre en place la logistique : installation  de la signalétique sur le lieu de l’évènement par le montage des stands, l’installation des panneaux ou banderoles publicitaires, la décoration.

-2
L’implantation des articles promotionnels est effectuée en premier lieu, suivie des articles du rayon. Les échantillons restant sont implantés sur le podium et dans les rayons correspondants. Les fiches produits sont ensuite swiftées (attachées)  sur chaque produit.

-3
Pour mettre le produit en situation, une personne chargée du stylisme réalise la mise en place et l'animation d'  un podium  décoré par des mannequins habillés des produits mis en vente sur le salon.

3) Lors du salon

-
Le déroulement du salon : 

Il s’agissait alors de respecter les règles d’un acte de vente. 

L’accueil : il s’agit de se présenter et d’indiquer qu’en cas de demande d’information nous sommes disponibles.

En cas de demande, je pose des questions sur celles-ci tout en pratiquant  l’écoute. L’argumentation (mettre en évidence le cap pour chaque produit). La conclusion de l’acte de vente a lieu par un  « douchage » des produits. Elles enregistrent sur leur ordinateur le code produit et doivent sous un délai d’un mois indiquer les quantités. 

Dès l’adhérente partie, je note sur une fiche récapitulative sa demande pour y donner une suite en cas de demande particulière. 

4) après le salon

 - Lors de la désinstallation, les échantillons sont enlevés des gondoles et replacés dans les cartons correspondants.

- un rapport d’analyse a été alors rédigé pour être transmis à mon responsable.

- le suivi a lieu lors des remontées de commande : il s’agit de contacter le fournisseur pour passer commande et d’effectuer le suivi des livraisons

Résultats : 

Au total 336 modèles ont été exposés en fond de rayon et 59 articles promotionnels étaient également implantés  sur le salon ; ces produits ont été implantés sur une seule zone. La seconde zone a été réalisée lors du déroulement du premier salon, salon anticipé, seul pour l'implantation des promotions.

DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE
Besoins: Organisation et préparation d’un salon. Il s’agissait d’utiliser le logiciel Gesap pour la saisie des produits ainsi que les remontées des magasins et les commandes. Utilisation du fichier Excel pour déterminer la liste  des fournisseurs ainsi que  pour déterminer les gammes produits à commander. L’accès à ce logiciel se fait par compte utilisateur avec login et mot de passe. 
Fonctionnalités: Sur Gesap : fonction saisie des produits, commande, saisie des promos, Fournisseurs,
                                     Sur Excel fonction base de données.

Résultat: Toutes les données sont transmises sur le serveur Gesap, lequel regroupe alors les données sur les produits, les fournisseurs, les conditions de vente, ainsi que les dates de livraisons.
Stockage: Les fiches produits sont alors appliquées aux produits implantés sur le salon, sur ces dernières figure toutes les informations nécessaires à la commande du produit, avec notamment le code barre, qui permet la reconnaissance du produit.


	Auto évaluation

	Bilan professionnel : L’implantation est importante et doit ressortir attractive, elle doit être coordonnée suivant les thèmes sélectionnés pour le rayon femme, et pour le rayon seulement, les produits sont classés par catégorie, concernant les opérations promotionnelles ils sont implantés à l’emplacement prévu sur le plan. La désinstallation doit être rigoureuse pour ensuite pouvoir retrouver les produits nécessaires au marketing ou pour une éventuelle reprise de modèle d’une année sur l’autre.

Bilan personnel : Cette mission permet d’apprendre l’importance de la rigueur, par le tri, notamment pour l’installation mais également pour la désinstallation, des produits par carton, et entraîne un certain goût pour une répartition attractive des produits.



	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 : DELABARRE

Prénom : Aurelie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LE GALEC

Adresse : 26 Quai Marcel Boyer    94200 Ivry sur Seine



	Intitulé de la mission : REALISATION D’UNE ETUDE DE SATISFACTION CLIENTELE
	Période : du 02 au 27 janvier 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
	X
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	x

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

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

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

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

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

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

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

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	Contexte :

J’ai été amenée à réaliser pour le GALEC une étude de satisfaction auprès de ces clients, qui sont les adhérents et les responsables de magasin, au niveau de la satisfaction des produits (production, développement, finalité…) et de leur livraison. Cette étude se justifie car plusieurs adhérents nous ont signifié leur désir de fonctionner en direct avec pour justificatif  signalé des problèmes et des insatisfactions en ce qui concerne la qualité de livraison et le respect des délais. J’ai été chargé d’en déterminer les causes

 Degré d’autonomie :

Pour l’élaboration des questionnaires de l’étude j’ai été seule, et je dus la soumettre à la direction. Pour l’administration, nous étions une équipe de 3.
Objectif :

●  Avoir un échantillon de 285 clients 

Connaître leurs attentes aux niveaux des produits, des fournisseurs.

●  Mesurer le degré de satisfaction de la commercialisation des produits, notamment lors de l’exposition sur le salon 
   saisonnier réalisé avant la commande des produits par les adhérents et les responsables de magasins. 
   Puis la seconde partie de l’étude porte sur la réalisation de la prestation par nos fournisseurs, comprenant le respect des dates de livraisons, la qualité du produit et l’attente du même produit que celui vu sur le salon.

Ressource :

Outils utilisés : PC avec accès Internet, intranet, fiches clients, fiches produits et téléphone + logiciel GESAP, afin de connaitre le nombre de produits, généralement commandés par saison. 

Activités réalisées :
Mon échantillon était donc déterminé par les nombres de centrales, qui sont de 16 et de magasins, qui est de 546.
1 Echantillonnage 

a) Détermination de la taille de l’échantillon : Disposant d’une liste de la population mère, j’ai utilisé la méthode statistique (n= t².PQ/E²) où n = échantillon, p proportion des gens qui ont les caractéristiques que l’on souhaite observer, q = degré d’homogénéité, e = erreur maximale acceptée. Ici j’ai choisi p=0,5, et e = 4% (sondage commercial). On obtient un échantillon exhaustif qui une fois réduit ramène l’échantillon à 285 unités de sondage

b) prélèvement de ‘l’échantillon : j’ai utilisé la table des nombres au hasard via EXCEL

2 Le questionnaire 

a) choix de la méthode d’administration. Différentes méthodes étant possibles, il a fallu faire un choix raisonné pour adopter la méthode la plus appropriée. Ici j’ai réalisé ce questionnaire par la méthode  par fax ou chaque questionnaire a été envoyé, après une consultation de chaque magasin par appel téléphonique.

b) Rédaction du questionnaire 

J’ai rédigé celui-ci en reprenant les bases suivantes (introduction, corps, conclusion). Pour cela j’ai utilisé sphinx 

c) Validation : 

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

d) Administration et dépouillement: 

J’ai réalisé un planning d’administration et de dépouillement afin de procéder aux analyses par tri à plat et croisé/ 

e)Rapport :

J’ai rédigé un rapport d’étude remis à ma responsable qui a permis de suivre les recommandations des magasins et des adhérentes. 

Résultats : 

Les taux de satisfaction précis étaient de 86%  et cette étude a démontrée les points suivants marquants en points faibles : 

-les fournisseurs ne respectent pas toujours les délais de livraison des produits.

-les produits ne sont pas, en faible partie, conforment avec la demande effectuée.

-les magasins ne savent pas comment exposer les produits faisant partie des thèmes.

Recommandation : 

Créer un plannogramme d’implantation à mettre en magasin. 

Augmenter les stocks d’alerte. 



	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoins: Réaliser une étude de satisfaction (collecter des donnes sur la population mère et utiliser sphinx)

Objectif: Collecte d’information sur besoins clients de l’unité commerciale aux niveaux de la satisfaction des produits et de leur livraison en centrale ou directement en magasin.

Analyse des questionnaires et exploitation des résultats
Fonctionnalités:

Gesap : accès aux données sur le fournisseur et la liste des adhérents (fonction fournisseur)


Excel : tableau récapitulatif des produits promotionnels et des adhérents (fonction base de données) 


             Word : création d’un rapport  suite au questionnaire sphinx pour la création, le dépouillement et l’analyse du questionnaire 

Résultat: - Enrichissement du fichier clients
           -  Liste de recommandation proposée avec tableau de diagnostic

                  - Compte rendu diffusé auprès de la direction

Stockage:-Contrôle du  questionnaire par le commanditaire 

                 - Stockage des résultats dans la base de données de l’unité commerciale

                 - un bilan de l’étude a été remis au commanditaire 



	AUTO EVALUATION

	BILAN PROFESSIONEL : 

Cette étude a permis de démontrer que la fidélisation de la clientèle passe par la mesure régulière et l’adaptation de la méthode commerciale au retour d’information. 

BILAN PERSONNEL : 

Personnellement  j’ai pu mesurer l’importance de respecter une méthodologie rigoureuse dans la collecte d’information afin d’opérer les modifications demandées par chaque magasin.



	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 : DELABARRE

Prénom : Aurelie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LE GALEC

Adresse : 26 Quais Marcel Boyer

                94200 Ivry Sur Seine



	Intitulé de la mission : ORGANISATION D’ UNE REUNION d’INFORMATION  COMMERCIALE
	Période : du  27  au 31 janvier  2006

	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
	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
	

	
	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 : 

A la fin de la saison, une réunion est réalisée afin de connaître le bilan de l’année, ainsi que les objectifs de celle qui va suivre. Une réunion doit donc être organisée pour mettre en place les objectifs fixés pour l’année suivante. On m’a chargé d’organiser une réunion. De même j’ai pu y incorporer les résultats de  l’étude.

Degré d’autonomie : J’ai du préparer cette réunion seule, étant informée auparavant de la marche à suivre.

Objectifs

-inviter et animer un groupe de 10 personnes regroupant le service commercial du rayon femme.
-: Les réunions de travail nécessitent bien souvent une information préalable : dossiers, mémoires, notices explicatives, tableaux chiffrés. Ces documents doivent être fournis quelque temps avant la réunion surtout s’ils sont quelques peu compliqués.                                                                                                                  

 - La préparation de la salle doit être réfléchie au regard du temps passé lors de la réunion.                     .  

Ressources matérielles : Les logiciels world et Excel sont utilisés afin de préparer les documents. Un tableur est utilisé lors de la réunion, ainsi qu’un projecteur.

Activités réalisées : 

J’ai respecté la méthodologie suivante :
Préparation de la réunion : 
a)
Fixer Les objectifs : il faut déterminer les objectifs à atteindre et les résultats à obtenir. Ici ils m’ont été fournis par la direction. Dans ce cas  il s’agissait de 

-rapporter les résultats de la saison écoulée.

- De donner des indications chiffrées sur la saison à venir (+ 10 %en quantités et + 5% en chiffre d’affaires pour le rayon femme, sur l’été 2007). 

- d’indiquer des données pour  une meilleure gestion des livraisons est à faire, ce rôle consiste donc à prévenir les fournisseurs des sanctions imposables lors du non respect de ces dernières. 

b) déterminer  les participants : tous les participants sont les personnes du service commercial de la femme, qui sont au total au nombre de 10, avec les assistantes, la responsable du marché Femme, les acheteuses des rayons femme et accessoires, ainsi que le rayon court terme regroupant une chef de produit et une chargée d’achat..Ceci afin que chacun soit sensibilisé à cette situation 

b)
Rédiger et envoyer La convocation : J’ai rédigé la convocation qui informe de l’heure, de la date et du lieu, que j’ai ensuite envoyé par mail, accompagnée des documents nécessaires à la réunion (visuels, ordre du jour…) qui facilitent la compréhension et permettent la répartition des taches pour les participants.

c)
Préparer La salle : pour cette réunion j’ai réservé la salle de réunion de nos locaux, en prévoyant de quoi boire, afin de préserver l’écoute des participants et leur bien être, et le matériel nécessaire au déroulement de la réunion (rétroprojecteur, tableaux…).

Animer la réunion

a)
introduction : après l’installation de chaque participant, j’ai notifié l’ordre du jour de la réunion, par la présentation de chaque personne et la durée de la réunion.

b)
Animation : Les prises de décision sur les orientations de l’entreprise sont définis à long terme. La direction générale définit les objectifs et les moyens nécessaires pour les atteindre. Et j’ai également utilisé le management participatif afin de fixer la réalisation du chiffre d’affaire, par lequel les taches de chacun sont définies.

c) suivi : un compte rendu a été remis à chacun 

Résultats

- Les 8 personnes présentes ont pris notes tout au long de la réunion, des objectifs définis, des éventuelles informations fournies sur les fournisseurs ayant des litiges avec l’entreprise.

- Les objectifs ont été fixés de manière individuelle à chaque acheteur, ou chef de produit suite à cette réunion par mon responsable. Leur rôle étant différent au sein du marché.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE

	Besoins: Préparer une réunion commerciale saisonnière, en fixant les objectifs. 

Il fallait utiliser les logiciels pour préparer la réunion et communiquer autour de celle-ci. 
Fonctionnalités: Logiciel 1 :

                                               Utilisation du menu commandes et imprimer

                                               Edition de bon de commandes

                                               Edition de tableau récapitulatif des commandes

                             Logiciel 2 :  

                                               Consultation de fichiers préalablement enregistrés.
Résultat: Le logiciel Gesap m’a permis de faire une étude des chiffres, notamment au niveau des ventes, en quantités et en chiffre d’affaire. Ce qui a dégagé les objectifs à suivre sur la saison suivante.

Stockage: Vérification par le tuteur de l’ordre de la démarche à effectuer lors de la préparation de la réunion, notamment des documents nécessaires et des chiffres à apporter.

La démarche de la préparation de la réunion a été enregistrée sous un document Word, disponible sur le serveur interne,  nommé Serveur sur Pantagruel.



	Auto évaluation

	Bilan professionnel : Les réunions permettent aux participants de se sentir impliqués dans le projet de l’entreprise et les éclairent quant au rôle qu'ils auront à y jouer. De ce fait, elles sont un élément essentiel du management. 

Bilan personnel : Cette réunion, portée sur les objectifs à atteindre et la réalisation du chiffre d’affaire, m’a permis de renforcer mon expression orale et la connaissance du style de management à adopter.





	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 : DELABARRE

Prénom : Aurelie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : LE GALEC

Adresse : 26 Quais Marcel Boyer

                94200 Ivry Sur Seine



	Intitulé de la mission : INTEGRATION ET FORMATION D’UNE EMPLOYEE
	Période : du 29 mai au  26 août 2006

	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
	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
	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
	

	
	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 : 

L’entreprise GALEC recrute de manière saisonnière des employés en cas de période d’activité forte. C’est notamment le cas lors de la préparation d’évènementiel lié à la préparation du salon. Ici, afin de préparer ce salon j’ai eu à intégrer une employée, c'est-à-dire à lui apporter les bases sur l’implantation du salon et sur l’importance de la disposition des produits.

Degré d’autonomie : J’ai réalisé cette tâche seule après remise des procédures par ma responsable. 

Objectifs :

- expliquer et démontrer le fonctionnement de l’entreprise, son organisation, pour s’insérer rapidement au sein de l’entreprise et être actif et plus autonome rapidement. 

      - développer ses méthodes de vente, afin de pouvoir recevoir les fournisseurs pour présentation des                 

produits, ou en cas de litige avec un des fournisseurs, ou une centrale.

- intégrer à la formation des progiciels, notamment pour l’aide à la saisie des données sur les logiciels Gesap, envoyées aux centrales pour commande et analyse des différentes offres. 

- gérer l’organisation de son travail, en étant présent à toute demande d’action souhaitée, ou à la réalisation en temps et en heure d’étude de chiffre. 

Activités réalisées : 

Accueil de l’employé

a)
Présentation des locaux : à l’arrivée de la nouvelle employé, je lui ai fait les locaux pour quelle puisse se repérer, et également pour la présenter à l’ensemble des services afin quelle se sente intégrée.

b)
Insertion dans l’entreprise : je l’ai présentée au service des Ressources humaines afin que tous les documents concernant l’entreprise (assurance, horaires, règlement, fonctionnement de l’unité commerciale…).

c)
Présentation des produits : cette employée étant active au rayon femme et accessoires, je lui ai présenté le style de produits avec lesquels nous travaillons aussi bien pour le rayon femme que pour le rayon accessoires.

Formation de l’employé
a)
Instauration des formations des logiciels : la nouvelle employée doit suivre des formations pour les logiciels Gesap, Opcelec. Le logiciel Gesap nécessite une formation spécifique dont la date est déterminée par la responsable. Pour le logiciel Opcelec je l’ai formée. 

b)
Présentation des outils de travail : dont la salle des imprimantes et fax, qui sont des moyens de communication essentiels avec les fournisseurs.

c)
Etablir les missions à réaliser : recrutée lors de la préparation du salon, elle m’aide lors de l’organisation de ce salon, notamment par le classement des produits reçus, la conformité des échantillons et la relance des fournisseurs lors de retard de livraison.

Résultats quantitatif et qualitatif :

 D’une durée de 6 mois, par un contrat à durée déterminée l’employé pendant les périodes fortes permet un gain de temps considérable. 

Notamment, cette embauche est souvent réalisée lors de la période de la préparation aux collections, ou le choix des échantillons doit être suivi d’un travail minutieux, à savoir contrôler la notation du prix, de la composition et des dimensions. De plus une étude est menée afin de présenter à nouveau les produits vendus en grande quantité sur l’année précédente. D’autre part les fournisseurs doivent être relancés pour suivre le respect des dates prévues à la livraison des échantillons présélectionnés, qui seront présentés aux responsables des centrales, attribués au marché de l’accessoire.

	DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE



	Besoins: Utilisation des logiciels pour la formation de l’employé 

Fonctionnalités: dire les fonctions précises de chaque logiciel montré.

Résultat: L’employée sait se servir des logiciels propres au Galec, et a donc accès à toutes les informations dont elle aura besoin.

Stockage: La nouvelle employée est donc capable de réaliser le travail demander, l’étude de chiffres, et d’en faire un rapport sur world ou par mail dans le serveur Intralec Lotus.


	Auto évaluation

	Bilan professionnel : L’intégration d’un employé est un élément essentiel de sa fidélisation. On parle en effet aujourd’hui ERM (employé Relationship management ou gestion de la relation personnel). 

Cette activité m’a permis de constater sa réalisation pratique au sein de l’unité commerciale.

Bilan personnel : j’ai pu constater que les techniques de management sont importantes pour assurer son  adhésion au projet.



	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 : DELABARRE

Prénom : Aurélie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : GALEC

Adresse : 26 Quais Marcel Boyer

               94200 Ivry Sur Seine



	Intitulé de la mission : 

VENTE LORS D’UN EVENEMENTIEL


	Période : du 12 juin au 11 juillet 2006



	Compétences mises en oeuvre
	Savoirs associes mobilises

	C12
	Organiser le travail
	
	S41
	Les bases de la mercatique
	

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

	C41
	Vendre
	X
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

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

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

	C53
	Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel
	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’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
	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 :

L’entreprise GALEC commercialise ses produits dans le cadre d’un salon qui a lieu deux fois par an. La tâche du vendeur est ici d’accueillir, de conseiller et de suivre le client dans sa démarche.               
          -Degré d’autonomie :

La vente en salon suppose une certaine autonomie de la part du vendeur qui est dans une relation personnelle avec son client ; c’était mon cas aussi. Toutefois elle implique également un certain encadrement et une assistance 

éventuelle en cas de besoin. Ici j’étais donc autonome avec un libre accès aux outils mais disposant au cas où de l’assistance technique des autres commerciaux.   

-1
Objectif :

-Informer les adhérents et responsables de magasins sur les différentes demandes, à savoir les

livraisons du produit, la répartition des quantités ou le colisage par carton.

- La veille du salon, notamment au niveau de la présence de tous les produits, des fiches produits et de la

bonne présentation de chaque produit.

-2
Ressources matérielles :

Outils utilisés : fiches produits, fax et téléphone.

Poste informatique + logiciel Gesap.

- Activités réalisées :
1) Préparation de l’accueil client et de l’argumentaire.

- Prise de contact avec le client : en montrant mon ouverture face au client, c’est-à-dire le responsable du magasin ou l’adhérent, en étant souriante et en lui indiquant le point d’information ou je me trouve.

-Accueil et accroche  du client : le bonjour est essentiel au croisement de l’un d’entre eux, je me présente à eux afin qu’il sache dans quel rayon je travaille, pour ceux que je ne connais pas, et de leur avertir de mon poste et des différents points sur lesquels je peux les renseigner, notamment dans le sens de circulation du salon et de la présentation des différents thèmes exposés.

-Découverte du besoin : pour cela je suis le client afin de le guider et de pouvoir noter toutes suggestions et de comprendre l’information souhaitée, notamment une information plus claire sur la livraison ou sur un changement de coloris possible.

-Reformulation : pour m’assurer de la bonne compréhension de la question, je répète ou je reformule la demande.

-Argumentaire 

-Réponse aux questions et aux objections : lorsque je n’avais pas la réponses exactes, je me suis renseignée auprès de collègue, afin d’une réponse sure et précise.

-Conclusion de la vente ou prise en considération du besoin.

-Enregistrement  sur fichier informatique des produits sélectionnés sur les logiciels des adhérents, ici le logiciel Gesap.

2) Connaissance des fiches produits.

3) Analyse des résultats

Vérification du nombre de ventes effectuées à la fin du salon.

-Résultats :

Au niveau quantitatif, les produits du rayon accessoires, au nombre de 336, ont été achetés particulièrement par les magasins faisant partis des centrales.

Au niveau qualitatif, les changements ou modifications à opérer sur les produits sont notés sur des fiches intitulées « votre avis nous intéresse » ou sont rapportés directement à la personne réalisant la permanence du salon.

DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE
Besoins: Le logiciel Gesap permet de sortir les fiches produits regroupant toutes les informations nécessaires 
à la commande du produit.
Fonctionnalités: Logiciel 1: 

Gesap : saisie, imprimer les fiches produits

Logiciel 2 :

Excel : réalisation du tableau promotionnel

Stockage: Les fiches produits extraites du logiciel Gesap permettent aux magasins de connaître le produit et si nécessaire, si manque d’information, de nous poser les questions pour lesquelles ils leur manquent des réponses.



	Auto évaluation

	Bilan professionnel : cette activité a illustré l’importance de respecter l’ordre des démarches d’un acte de vente réussi. Par exemple : la technique de l’entonnoir  permet de cibler au mieux les besoins de la clientèle, l’argumentation au moyen d’un cap permet de mieux convaincre le client.

Bilan personnel : D’un point de vue personnel, j’ai remarqué qu’un acte de vente est aussi une action nécessitant un bon «  rythme ». Il est essentiel de respecter un enchaînement dans les étapes de manière cohérente pour capter l’attention.
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	FORME PONCTUELLE

Fiche BILAN n5….

(        RELATIONS AVEC LA CLIENTELE 


MANAGEMENT OPERATIONNEL DE L’EQUIPE COMMERCIALE 

(cocher la ou les cases concernées par la mission)



	STAGIAIRE :

Nom : DELABARRE

Prénom : Aurélie
	UNITE COMMERCIALE :

Raison sociale : GALEC

Adresse : 24 Quais Marcel Boyer

               94200 Ivry Sur Seine

	Intitulé de la mission : 

GESTION DES COMMANDES
	Période :

du 13 février 2007  au 12 mars 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
	X
	S421
	La relation commerciale et son contexte
	X

	C41
	Vendre
	
	S422
	La relation commerciale et le marché
	X

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

	C51
	Elaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle
	
	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
	
	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
	X

	
	S63
	Gestion de l’offre de l’UC
	X

	
	S65
	Evaluation des performances de l’UC
	

	
	S7
	Communication
	X

	
	S82
	L’organisation de l’information
	X

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

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

	
	S87
	Présentation et diffusion de l’information commerciale
	X

	Analyse synthétique de la mission

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

	-
Contexte :

Pour chaque collection, au nombre de deux par ans, nous recevons une quantité de produits très importantes, au nombre de 800 environ par collection, et allant de 10 à 50 produits par fournisseurs. Chaque saison environ 530 produits sont répertoriés, par collection, d’où le besoin d’une gestion des commandes approfondie et la plus précise possible. La gestion des commandes se réalise en majeure partie par le logiciel Gesap, qui doit être mis à jour automatiquement dès qu’il y a modifications, ou erreur de données.
-
Degré d’autonomie :

J’ai l’entière responsabilité de la gestion des commandes. Je contacte ma responsable en cas d’annulation d’un produit, ou d’une commande, ou d’un changement de coloris ou de dates de livraison.

-
Objectifs:

-
Saisir sur Gesap les données concernant les produits, après la sélection de ces derniers, lors des commissions

-
Validation de l’offre Gesap par le fournisseur

-
Respect des plannings des remontées des commandes

-
Envoie des commandes aux fournisseurs

-
Modifications et transferts sur Gesap des produits

-
Ressources matérielles :

Outils utilisés : PC avec accès Internet, fiches fournisseurs, fiches produits, fax et téléphone.

Poste informatique + logiciel Gesap.

- Activités réalisées :
Saisie Gesap

Chaque produit est désigné par sa forme, les dimensions sont mentionnées, par ses coloris produits, son origine, son fournisseur, son colisage et son prix d’achat et de vente.

Envoie des référencements aux fournisseurs pour validation

Après la saisie des produits, un document intitulé référencement est envoyé aux fournisseurs, il comprend donc les produits sélectionnés. Le fournisseur doit le signé, le paraphé et mettre bon pour accord de production, après avoir inscrit les modifications, qui seront acceptées ou non. Deux échantillons lui sont ensuite demandés pour vérification de la marchandise et installation au salon réalisé pour la vente évènementielle.

Respect des plannings des supports de commandes

Les supports de commandes sont des documents qui contiennent les modifications apportés aux produits, toutes les données sur le produit sont inscrites, notamment les coloris, la quantité commandée, l’origine, la composition, les dimensions, les dates de livraison.

Le fournisseur doit renvoyer sous 10 jours au maximum son document pour accord de production, avec les modifications signalées. Les échantillons nous sont envoyés pour vérification. Les adhérents et responsables de magasins viennent alors sélectionnés les produits, par douchage des produits. Le nombre de produits commandés est alors retranscrit par les centrales, au travers de Gesap. 

Modifications et transferts 

Après le renvoie des remontées de commandes, toutes les modifications sont inscrites sur Gesap, avant la mise sur serveur de la collection, Les remontées de commandes et la répartition des commandes par centrales sont ensuite envoyés aux fournisseurs afin qu’ils lancent la production dans les temps convenus et qu’ils envoient ensuite les échantillons aux centrales, en respectant les dates de livraison.

-Résultats :

Au niveau quantitatif environ 30 fournisseurs sont répartis sur une collection. 

DESCRIPTIF DES UTILISATIONS DU SYSTEME D’INFORMATION COMMERCIALE
Besoins: Par les fonctions Commandes, et saisie produit, chaque fournisseur a le détail de sa commande.
Fonctionnalités: Le logiciel Gesap nous permet de rentrer toutes les données sur le produit, par la 
fonction Saisie produit, et ensuite l’édition des commandes se fait par le menu commandes.
Résultat: Au total environ 30 fichiers sont sortis, chaque fichier correspondant à un fournisseur.
Stockage: Les données sur les commandes sont répertoriées dans le logiciel Gesap et peuvent être 
ressorties si besoin est.


	
Auto évaluation

Bilan professionnel : Chaque fournisseur doit être suivi pour assurer une production correcte de chaque produit sélectionné, notamment au niveau de la production qui, selon les fournisseurs, peut donner un résultat différent 
du produit originel.

Bilan personnel : Cette mission implique un suivi et une élaboration consciencieuse de chaque dossier de fournisseur et surtout de chaque produit, notamment pour les produits qui font partis d’une opération 
promotionnelle et qui doivent donc être présents sur nos prospectus Leclerc. C’est donc pour moi l’occasion de mettre en application les techniques de gestion de temps ( certaines activités peuvent être chronophages) assimilées lors
 de ma formation. 
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(1) voir au verso "missions et activités ponctuelles dans le cadre du management opérationnel"
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