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BTS Management des Unités Commerciales
Session 2016
Épreuve d’Analyse et de Conduite de la Relation Commerciale

Fiche d’activités professionnelles n°4
	CANDIDAT(E)

  NOM : XXXXXX
  PRENOM(S) : XXXXXXXXXXXXXXXX

	UNITE COMMERCIALE

  RAISON 

  ADRESSE : 


	Titre de la mission
	MAITRISER LA VENTE

	Date et durée
	Semaine de du 01/12/2013 au 19/12/2013

	Le contexte professionnel : pourquoi ?
	Seulement 75% des jeunes se connectent à leur banque aux travers d’une appli et non pas au travers du site http://

	Les objectifs poursuivis :
	- Faire connaitre l’appli « Mon Budget », faire essayer l’appli, inciter le client à installer l’appli

- L’installation de l’appli permettra une meilleure collecte des données sur le client et devrait à terme diminuer les opérations au plot d’accueil


	Les cibles
	Les-clients qui ont un smartphone ET qui n’ont pas installer l’appli du CA

	Les Moyens (Outils et Méthodes)
	Dynamiser l’offre de produits et de services

	Moyens 1 : Recherches documentaires 


	Interne


	- Environ 27% de notre clientèle est équipée de Smartphone. Cette proportion est beaucoup plus importante chez les jeunes clients (environ 68%)
- Les données internes montrent une faible utilisation de l’appli « Mon budget »



	· 
	Externe


	https://itunes.apple.com/fr/app/mon-budget/id376202925?mt=8
	Aplli CA pour iphone 

	· 
	
	http://www.linternaute.com/argent/banque/les-applications-smartphones-pour-vos-finances-personnelles/gerer-ses-comptes-sur-son-telephone-mobile.shtml
	Référentiel de compétences  de la vente d’électroménager

	· 
	
	http://www.culturebanque.com/application-mobile-banque/
	Caisse épargne en tête 

	· 
	
	http://www.ca-toulouse31.fr/Vitrine/ObjCommun/Fic/Toulousain/BAMG2/V5/Guide_Utilisateur_Ma_Banque_Toulouse_31.pdf 
	Mode d’emploi ! ouf il faut un bac +5 ?

	· 
	
	http://newsroom.kaspersky.eu/fr/news/detail/article/13-des-utilisateurs-mobiles-nutilisent-pas-les-services-dachat-ou-de-banque-en-ligne-a-cause/?no_cache=1&cHash=61a8fc2373484b0711422dc43b24d01d
	Les freins

	· 
	
	http://www.latribune.fr/entreprises-finance/20140408trib000824261/ne-dites-plus-banque-en-ligne-maishellip-banque-mobile.html
	Ne dites plus "banque en ligne" mais… « banque mobile »

	· 
	
	http://fr.slideshare.net/Phildu1/omp-2013frlocal
	Comprendre les utilisateurs de mobiles

	· 
	
	http://www.cbanque.com/actu/47019/banque-sur-internet-et-mobile-les-francais-se-cantonnent-encore-a-la-consultation-de-comptes
	Statistiques d’utilisation

	Moyens 2 : Le plan d’action 
à développer sous forme d’une liste des tâches
	· Réunion du mardi et exposé de mon projet à l’ensemble de l’équipe qui accepte mon initiative (avec accord du service communication)

·  Collecte de la  fiche technique du service et des protocoles d’installation sur IOS, WINDOWS8 et ANDROID (annexe1)
· Recherche, préparation et entrainement sur 3 portables  (IOS, W8, A)
· Préparation de l’affiche (annexe 2)
· Préparer de l’espace « démonstration / Installation » ( annexe3)
· Installation de la serviscène (espace démo + affiche)
· Animation : pro-activité du conseiller au plot d’accueil et proposition de « démonstation / installation » par moi-même
· Bilan de l’opération (annexe4)
· Réunion de synthèse le mardi J+7



	Les résultats obtenus  (Constats):

· Tableaux de calculs

· photos

· résultats enquêtes

· création des supports de communication


	
Sur 34 propositions de démonstration/installation, 8 ont été acceptées par la clientèle.

Sur 8 démonstrations, j’ai installé 7 applis soit ….%
(6 clients équipés avaient entre 30 et 45 ans et 1 client avait moins de 25 ans)

	Analyses : Recherche des causes possibles

	Causes : de nombreux clients ne possèdent pas encore de smartphone (environ 50%)

Parmi les clients qui possèdent un smartphone environ 50% ont déjà installé l’appli du CA.
Solutions et préconisations : nous devrions renouveler cette opération de façon plus régulière afin de rendre nos clients plus autonomes
De plus l’utilisation de l’appli permet au CA de collecter des données comportementales sur sa clientèle et augmente ainsi la « connaissance » de nos clients

Les limites à cette opération sont essentiellement d’ordre technique : le client doit avoir une smartphone et doit obtenir son code au plot d’accueil. L’installation n’est pas toujours facile et nécessite des savoir-faire que peut apporte le chargé d’accueil.

Organisationnellement parlant un stagiaire peut tenir le stand de « démonstration-installation » sans aucun problème

Il me semble nécessaire de faire figurer dans la fiche client le type de téléphone portable et la présence ou non de l’appli : nous pourrions ainsi communiquer de façon plus ciblée avec les clients potentiels


	CANDIDAT(E)

  NOM : XXXXXX
  PRENOM(S) : XXXXXXXXXXXXXXXX

	UNITE COMMERCIALE

  RAISON SOCIALE : 

  ADRESSE : 


	Compétences déclarées (cocher les cases correspondantes)

	Compétence 41 Vendre

	411 Préparer l’entretien de vente
	

	412 Établir le contact avec le client
	

	413 Argumenter
	X

	414 Conclure la vente
	X

	Compétence 42 Assurer la qualité de service à la clientèle

	421 Accueillir, informer et conseiller
	X

	422 Gérer les insatisfactions et les suggestions de la clientèle
	

	423 Suivre la qualité des prestations
	

	Compétence 53 Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel

	531 Agencer la surface de vente
	X

	532 Mettre en valeur les produits et assurer la visibilité des services
	X

	533 Assurer la qualité de l'information sur le lieu de vente
	

	Compétence 54 Dynamiser l’offre de produits et de services

	541 Organiser des actions de promotion des ventes
	X

	542 Organiser des animations sur le lieu de vente
	X

	  Compétence 6 Rechercher et exploiter l’information nécessaire à l’activité commerciale

	        C61- Assurer la veille commerciale

	      611 Repérer les sources documentaires
	X

	      612 Sélectionner les informations
	X

	      613 Mettre à disposition les informations
	

	        C62- Réaliser et exploiter des études commerciales

	     621 Concevoir et mettre en œuvre des études commerciales
	

	     622 Analyser les informations commerciales issues d'études et exploiter les résultats
	

	        C63- Enrichir et exploiter le système d'information commercial

	     631 Mettre à jour les données du système d'information commercial
	

	     632 Interroger le système d'information commercial
	

	        C64- Intégrer les technologies de l'information dans son activité

	     641 Organiser son activité
	X

	     642 Organiser l’activité de l’équipe commerciale
	













