
Jeu de rôle URBACO


BTS COMMERCE INTERNATIONAL
CAS DE NÉGOCIATION-VENTE EN LANGUE ÉTRANGÈRE

[image: image6.wmf]URBACO

CAS EXPORT : Grande Bretagne, Allemagne, Portugal

SOMMAIRE GÉNÉRAL

Dossier entreprise

Historique
p. 2

Catégories de clients
p. 3

Prospects à rencontrer
p. 3

Données sectorielles générales
p. 4

Diagnostic interne
p. 5

Produits
p. 6

Tarifs
p. 10
Conditions commerciales
p. 12
Dossier Marché Grande Bretagne

Contexte de la négociation
p. 13
Information marché britannique
p. 13
Données sectorielles
p. 13

Aspects culturels
p. 14
Données prospect
p. 14

Jeu de rôle client
p. 16
Dossier Marché Allemagne

Contexte de la négociation
p. 17
Information marché allemand
p. 17
Aspects culturels
p. 18
Données prospect
p. 19
Jeu de rôle client
p. 21
Dossier Marché Portugal

Contexte de la négociation
p. 22 

Information marché portugais
p. 22
Données sectorielles
p. 23
Aspects culturels
p. 23
Données prospect
p. 24
Jeu de rôle client
p. 25
A titre d’information : 

Le rachat de l’entreprise URBACO par le groupe italien CAME (contrôle d’accès, portails et fermetures) a modifié les conditions de commercialisation des produits fabriqués par Urbaco. A ce jour, ces derniers sont distribués exclusivement par les filiales et les concessionnaires exclusifs CAME implantés dans les différents pays européens. Pour des raisons pédagogiques, les situations de négociation proposées dans ce cas ont été conçues en s’appuyant sur la structure export initiale d’Urbaco et ne sont pas compatibles avec la nouvelle politique de distribution mise en œuvre après le rachat de l’entreprise.
DOSSIER SUR L’ENTREPRISE EXPORTATRICE
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URBACO SA


ZA du Couquiou

84320 ENTRAIGUES

www.urbaco.fr
historique

1984 : Yvan Verra (1941-2004), créateur d’Urbaco invente la borne escamotable. L’idée lui vient lorsqu’un ingénieur de ville lui fait la réflexion suivante : « Vos bornes sont géniales, mais franchement, il y a des moments (…) où l’on souhaiterait les voir disparaître »…

1990 : URBACO réalise le premier système mondial de zone piétonne maîtrisée par bornes escamotables automatiques et gestion technique centralisée à Aix en Provence.

1996 : Création d’URBANICA SA à Athènes, Grèce, en partenariat et de la filiale URBACO USA Inc., Birmingham, Alabama, USA.

1999 : URBACO déménage. Le siège et les 4 sites de production se réunissent à Entraigues. Ollivier Verra, fils d’Yvan Verra, devient Directeur Général.

2000 : URBACO rejoint 178 autres sociétés leaders au sein du « Club des N°1 Mondiaux à l’Exportation » dans sa spécialité « la maîtrise d’accès ». C’est la reconnaissance d’un grand développement à l’international, d’un excellent savoir-faire et c’est surtout, être reconnue comme l’entreprise française leader sur son marché à l’exportation.

2004 : Développement du partenariat avec la société CAME Cancelli, Leader Mondial en automatismes de portails, barrières et portes piétonnes afin d’offrir une gamme encore plus étendue de produits et de services aux marchés des collectivités locales, de l’industrie, des particuliers et des organismes de sécurité : mobilier urbain, bornes fixes et amovibles. 

2005 : Une année de référence pour le chiffre d’affaires d’URBACO qui enregistre la plus grosse commande jamais passée et le plus gros contrat jamais signé pour un marché à l’export ; près de 900 bornes escamotables automatiques et plus de 70 centrales techniques pour un marché en Libye.

2007 : La 7ème génération de bornes a vu le jour. LUXOR, une gamme de bornes escamotables automatiques, qui complète les 6 générations précédentes. Depuis les années 1980, en innovant de façon permanente, URBACO a en effet conçu 6 générations de bornes escamotables et déposé 12 brevets internationaux, 160 modèles et 4 marques internationales. 
Aujourd’hui, Urbaco c’est :

· Près de 10 millions d’euros de chiffre d’affaires dont plus de la moitié à l’export

· Près de 60 salariés

· Un site de production fonctionnel et récent (1999) installé à Entraigues (Vaucluse)

· Un des leaders européens du mobilier urbain s’appuyant sur la puissance commerciale et financière de son unique actionnaire Came Cancelli.

LES DIFFÉRENTES CATÉGORIES DE CLIENTS DE L’ENTREPRISE

- Les collectivités locales 
Segment de clientèle le plus ancien d’Urbaco, les collectivités locales et en particulier les mairies sont très exigeantes en matière de mobilier urbain. Celui-ci est une des dimensions de l’image de la ville et les produits proposés par Urbaco concourent à l’amélioration du cadre de vie. L’extension des centre-villes piétonniers, la régulation forte du trafic automobile et la nécessité de contrôler et de sécuriser les voies d’accès génèrent une forte demande de bornes escamotables dans la plupart des villes européennes. Sur ce créneau porteur, des concurrents importants se sont positionnés, notamment Sagem.
- Les entreprises

Les contrôles d’accès et leur sécurisation constituent désormais une des priorités des entreprises confrontées à la double nécessité de se protéger des risques d’intrusion et de réguler la circulation sur les aires logistiques et/ou de stationnement. Les banques, les concessionnaires automobiles ou encore les PME trouvent dans les produits Urbaco (et en particulier dans les bornes escamotables) une solution à ces problèmes.

- Les particuliers

Les produits proposés par Urbaco, peuvent permettre de résoudre les problèmes d’accès sécurisé au parking, notamment lorsqu’il s’agit d’une copropriété, soucieuse de réserver cet accès aux ayants droit. La diminution du nombre de places de stationnement public dans les grandes villes et/ou le coût élevé de ce dernier conduit en effet de nombreux automobilistes à utiliser les aires de stationnement privatives lorsqu’ils peuvent y accéder. Le groupe italien CAME, actionnaire unique d’Urbaco, bien positionné au niveau européen sur le secteur des fermetures et des portails, bénéficie d’une forte renommée auprès de la clientèle des particuliers.  La commercialisation des produits Urbaco, par les distributeurs CAME doit donc permettre l’accroissement de ce segment de clientèle.

LES PROSPECTS À RENCONTRER

Vous êtes commercial(e) export récemment engagé(e) par l’entreprise Urbaco. Votre participation à un salon vous a permis de rencontrer des prospects que vous avez relancés par téléphone. Un rendez-vous pour ce jour a été pris. Vous êtes attendu(e) à 10h 00 par le prospect dans ses locaux.

- Marché britannique
Lors du salon IIPSEC, qui s’est tenu il y a deux mois à Coventry, vous avez rencontré Monsieur ou Madame WILSON, acheteur de la société St Modwen Properties, entreprise britannique spécialisée dans la restructuration d’espaces urbains.  
- Marché allemand
Lors du salon BAU qui s’est tenu il y a deux mois à Munich, vous avez rencontré Monsieur ou Madame MÜLLER, responsable des services généraux de l’entreprise Hundegger, leader européen de la production de centres d’usinage de charpentes. 

- Marché portugais
Lors du salon SEGURANÇA, qui s’est tenu il y a deux mois à Porto, vous avez rencontré Monsieur ou Madame Teixeira, président(e) de l’association des résidents du Parthénon, résidence de grand standing située sur les hauteurs de Sintra, près de Lisbonne.  

DONNÉES SECTORIELLES GÉNÉRALES
Définition de la notion de mobilier urbain

Le mobilier urbain comprend l’ensemble des équipements installés dans les espaces publics1, ayant pour fonction de réguler les flux de véhicules et de piétons2 ou d’offrir à ces derniers des solutions à même de leur rendre l’espace public fonctionnel et agréable3.

1- Ou privatifs mais destinés à recevoir du public (distributeurs, entreprises, parcs de stationnement…)

2- Feux de circulation, barrières, bornes escamotables

3- Abribus, panneaux publicitaires, plans de ville, toilettes automatiques, bornes pour vélos en libre service…
Évolution du secteur 

Le secteur du mobilier urbain est un secteur en forte croissance dans l’ensemble de l’Europe. Plusieurs raisons expliquent ce phénomène.

· Urbanisation croissante de l’ensemble des territoires. Les villes étendent leur emprise sur les campagnes (« phénomène de rurbanisation »).

· Le développement de nouveaux modes de déplacement nécessite l’aménagement de voies de circulation dites en site propre (couloirs pour les bus, les motos, les vélos…). Cette nouvelle répartition de l’espace urbain entraîne l’installation de nouveaux types de mobilier urbain (bornes pour les vélos, pour charger les accumulateurs des voitures électriques…).

· La politique des collectivités locales et en particulier des mairies se place dans une logique d’achat de mobilier fonctionnel et résistant, dont le design valorise l’image et l’identité de la cité. 

· Enfin, les espaces culturels et de loisirs (musées, parcs d’attraction, sites architecturaux remarquables…) sont très sensibles à la qualité de leur environnement externe.

Quant aux entreprises, elles ont depuis quelques années pris conscience que la stylique architecturale constituait une des dimensions de leur image. C’est notamment le cas pour les entreprises positionnées dans le secteur quaternaire (B to B)  qui accueillent fréquemment des clients ou autres visiteurs au sein de leurs locaux.

L’aménagement extérieur, qui comprend les voies de circulation et les espaces verts, doit être intelligible et  séduisant pour les partenaires externes de l’entreprise. Au delà des aspects fonctionnels et esthétiques,  les entreprises souhaitent mieux contrôler l’accès des visiteurs sur leur site, et sont prêtes à investir dans du mobilier urbain limitant les risques d’intrusion.
DIAGNOSTIC INTERNE DE L’ENTREPRISE URBACO
	POINTS FORTS
	POINTS FAIBLES

	En termes de produits et de procédés de fabrication

	- Une gamme de produits large, adaptée aussi bien à la clientèle publique (collectivités locales) qu’à la clientèle privée (particuliers et entreprises)

- Produits d’excellente qualité

- Produits de très bonne facture en matière de design

- L’alliance avec le groupe Italien CAME lui a permis de restructurer et de moderniser son outil de production  
	- Des produits performants mais présentant un coût de revient plus élevé que ceux de ses concurrents, notamment étrangers

	En terme commercial

	- Forte notoriété et expertise reconnue au niveau national et international

- Accompagnement du client tout au long du cycle de vie du projet (définition des besoins, réalisation de produits adaptés, conception de systèmes, de supports  techniques et formation)


	- Une stratégie de prospection extensive qui a conduit à négliger des opportunités d’affaires sur les marchés européens 

- Une arrivée tardive sur les segments des particuliers et des professionnels, segments sur lesquels les concurrents se sont positionnés

- Les innovations majeures proposées par l’entreprise (bornes de distribution électrique, proxybank…) n’ont pas toujours été portées et soutenues par les équipes commerciales

	En termes d’organisation

	- Un réseau structuré d’agents, de distributeurs agréés et d’installateurs  à travers le monde 
	- Un effectif dans le service export limité aussi bien au niveau commercial que technique (3 commerciaux et 3 assistants)


Conclusion sur les éléments de diagnostic interne mentionnés 

L’entreprise Urbaco commercialise des produits novateurs et de qualité. Toutefois, sur le secteur lucratif du mobilier urbain, des concurrents se sont positionnés en distribuant des produits similaires, avec une offre plus attractive en termes de prix et une démarche commerciale plus volontariste.
LES PRODUITS

L’entreprise Urbaco propose une large gamme de mobilier urbain :

· Bancs publics

· Corbeilles
· Fontaines

· Bornes fixes

· Bornes amovibles

· Bornes escamotables mécaniques

· Bornes escamotables automatiques et systèmes de gestion associés
Plus de 90 % de son chiffre d’affaires est réalisé sur ces deux dernières gammes de produits. 

Dans un souci de simplification, seuls ces derniers sont évoqués dans ce cas.

Les deux modèles présentés existent en version mécanique et en version électropneumatique.
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Modèle CHÂTEAUNEUF
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Modèle VENDÔME
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1- La borne escamotable mécanique

La borne escamotable mécanique est mise en mouvement grâce à une clé qui déverrouille le mécanisme. 

Une poussée manuelle sur le dessus de la borne permet de la faire descendre ; le verrouillage bas est automatique. 

Puis, en tournant la clé, le mécanisme se déverrouille et la borne remonte seule pour se verrouiller en position haute.

Le pack d’installation d’une borne mécanique

Le pack complet, pour l’installation d’une borne mécanique comprend :

· La borne mécanique proprement dite

· Le coffrage associé à la borne (élément non visible et souterrain)

· Les clés permettant de mettre en mouvement la borne 

Les avantages Urbaco

· Résistance mécanique extrême de la structure aux chocs 

· Coûts de maintenance très bas 

· Serrure protégée par un couvercle rabattable en bronze

· Verrouillage, brevet URBACO qui assure dans le temps et, quel que soit le nombre d'utilisations, le verrouillage de la borne en position haute et en position basse. Le mécanisme est garanti 10 ans.

· Mécanisme simple, incoinçable, alliant acier inoxydable et fonte

· Plusieurs modèles de clés en fonte moulée

· Fonctionne sans alimentation électrique

· Autonomie du ressort à gaz : 10.000 cycles environ (Un cycle étant constitué de la montée puis de la descente de la borne)

· Large choix de modèles, de diamètres et de hauteurs

· Faible encombrement en sous-sol (interférences limitées avec les réseaux eau, gaz, électricité…)
Caractéristiques propres au modèle Vendôme présenté

· Modèle de référence des sites industriels et des espaces contemporains

· Modèle pouvant s’intégrer aisément dans des univers urbains

· Modèle résistant aux chocs (non intentionnels) de véhicules, à faible vitesse (moins de 15km/h)

· Modèle en acier inoxydable (anti-corrosion)
2- La borne escamotable automatique (électropneumatique)

La borne escamotable automatique descend dans le sol en moins de 5 secondes (réglable) commandée à distance par télécommande ou par bouton, carte sans contact, digicode etc…. Elle laisse ainsi la voie libre après le passage du véhicule et remonte à une vitesse réglable.


Le système est d'une grande simplicité d'utilisation et ses applications sont multiples. Il permet aussi bien de contrôler l'accès d'un lotissement privé, d'une entreprise, d'une rue que de répondre aux besoins des villes en matière de gestion technique centralisée d'une zone semi-piétonne.

Le pack d’installation d’une borne électropneumatique

Le pack complet, pour l’installation d’une borne électropneumatique comprend :

· La borne électropneumatique proprement dite (design identique à la borne mécanique, mais le mécanisme est distinct)

· Le coffrage associé à la borne (élément non visible et souterrain)

· Le système de motorisation fournissant l’air comprimé et contrôlant l’ouverture ou la fermeture de la borne. Ce système est installé dans une armoire mécanique installée à proximité de la borne. Un seul système est nécessaire lors de l’acquisition de deux bornes situées à proximité (moins de 50 mètres).

· Le système de commande (bouton poussoir, raccordement entre le système de motorisation et la (les) borne(s).

Motorisation électropneumatique : fiabilité et simplicité technique

· Motricité par air comprimé et à basse pression (pas de risque d’explosion)

· Coût d'équipement, d'installation et de maintenance très bas

· Plusieurs bornes possibles raccordées à une même centrale technique – 1 centrale technique par accès

· Installation, mise en service et réglages faciles et rapides

· Rapidité des mouvements montée et descente  

· Respect de l'environnement  

· Système de sécurité permettant de s’assurer qu’aucun ne véhicule ne se trouve au-dessus de la borne lors de la remontée de cette dernière.

Les avantages Urbaco

· Une résistance mécanique extrême de la structure (norme NF P 98.310)

· Des coûts de maintenance très bas  

· Vitesse de montée réglable de 3 à 10 secondes     

· En cas de coupure d'alimentation, la borne descend par gravité (sécurité positive - norme NF P 98.310). En option, possibilité de sécurité négative : la borne reste en position haute même en cas de coupure d'alimentation (usages de sécurité)

· Absence de tension 220 V dans la borne, donc pas de danger d'électrocution 

· Large gamme de modèles, de diamètres et de hauteurs

· Faible encombrement en sous-sol

Remarque : l’installation, la mise en service et la maintenance sont sous-traitées à une société agréée par URBACO. L’installation peut être programmée hors des périodes d’activités de l’entreprise (fin de semaine, période de vacances…) afin de supprimer les contraintes liées à la mise en place des équipements. Le contrat annuel de maintenance prévoit une visite annuelle, afin de prévenir les risques d’avaries. Ceci est valable quel que soit le modèle d’équipement (mécanique ou électropneumatique).
MISE EN MOUVEMENT D’UNE BORNE ESCAMOTABLE MECANIQUE
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MISE EN MOUVEMENT D’UNE BORNE ESCAMOTABLE AUTOMATIQUE
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LES CONDITIONS DE VENTE
1- Les tarifs

Remarque : 

Les tarifs donnés ci-dessous présentent un caractère indicatif. Pour des raisons pédagogiques, certains accessoires ont été omis.

A/
Installation d’une borne mécanique

Modèle Châteauneuf – Tarif EXW (Ex Works… Départ usine) Entraigues

	
	DIAMETRE
	HAUTEUR
	PRIX (en €)

	BORNE CHÂTEAUNEUF
	250
	750
	3 080



	BORNE CHÂTEAUNEUF
	200
	500
	2 500



	COFFRAGE
	250
	750
	265



	COFFRAGE
	200
	500
	140



	CLES  (par 3)
	66



	FRAIS D’INSTALLATION ET DE MISE EN SERVICE 

D’UNE BORNE
	750

	CONTRAT ANNUEL DE MAINTENANCE

(par borne - gratuit la 1ère année)
	200


Modèle Vendôme – Tarif EXW (Ex Works… Départ usine) Entraigues

	
	DIAMETRE
	HAUTEUR
	PRIX (en €)

	BORNE VENDÔME
	250
	750
	5 274



	BORNE VENDÔME  
	200
	500
	3 484



	COFFRAGE
	250
	750
	265



	COFFRAGE
	200
	500
	140



	CLES  (par 3)
	66



	FRAIS D’INSTALLATION ET DE MISE EN SERVICE 

D’UNE BORNE
	750

	CONTRAT ANNUEL DE MAINTENANCE

(par borne - gratuit la 1ère année)
	200


B/
 Installation d’une borne électropneumatique

               Modèle Châteauneuf – Tarif EXW (Ex Works… Départ usine) Entraigues

	
	DIAMETRE
	HAUTEUR
	PRIX (en €)

	BORNE CHÂTEAUNEUF
	250
	750
	3 780



	BORNE CHÂTEAUNEUF
	200
	500
	2 910



	COFFRAGE
	250
	750
	265



	COFFRAGE
	200
	500
	140



	SYSTEME DE MOTORISATION
	2 800



	SYSTEME DE COMMANDE (bouton poussoir)
	250



	SYSTEME DE COMMANDE (infra-rouge)
	1 200 (*)



	FRAIS D’INSTALLATION ET DE MISE EN SERVICE 

D’UNE BORNE
	1 300

	FRAIS D’INSTALLATION ET DE MISE EN SERVICE 

DE DEUX  BORNES
	2 000

	CONTRAT ANNUEL DE MAINTENANCE

(par borne - gratuit la 1ère année)
	250


 (*) Plus 25 euros par télécommande
Remarque : Lorsque les bornes ne sont pas situées à proximité (moins de 50 mètres), il est nécessaire d’acquérir deux systèmes de commande et deux systèmes de motorisation.
Modèle Vendôme – Tarif EXW (Ex Works… Départ usine) Entraigues

	
	DIAMETRE
	HAUTEUR
	PRIX (en €)

	BORNE VENDOME
	250
	750
	5 370



	BORNE  VENDOME
	200
	500
	3 970



	COFFRAGE
	250
	750
	265



	COFFRAGE
	200
	500
	140



	SYSTEME DE MOTORISATION
	2 800



	SYSTEME DE COMMANDE (bouton poussoir)
	250



	SYSTEME DE COMMANDE (infra-rouge)
	1 200 (*)



	FRAIS D’INSTALLATION ET DE MISE EN SERVICE 

D’UNE BORNE
	1 300

	FRAIS D’INSTALLATION ET DE MISE EN SERVICE 

DE DEUX  BORNES
	2 000

	CONTRAT ANNUEL DE MAINTENANCE

(par borne - gratuit la 1ère année)
	250



(*) Plus 25 euros par télécommande
Remarque : lorsque les bornes ne sont pas situées à proximité (moins de 50 mètres), il est nécessaire d’acquérir deux systèmes de commande et deux systèmes de motorisation.

2- Les conditions commerciales export

· Délai de livraison : 45 jours date de commande

· Incoterm : EXW Entraigues

· En cas de vente DDU (Delivered Duty Unpaid… rendu droits non acquittés) 

· forfait pour l’envoi d’un équipement complet mécanique en Europe :
· 1 borne : 200 €

· 2 bornes : 300 €

· forfait pour l’envoi d’un équipement complet électropneumatique en Europe   

· 1 borne : 280 €

· 2 bornes : 380 €

· Remises : 

· 4% pour toute commande supérieure à 8 000 € 

· Jusqu’ 6% maximum au delà de 20 000 € uniquement sur le prix EXW Entraigues du matériel.

· Délai, mode et devise de règlement : 

sous 8 jours, à compter de la date de livraison, par virement SWIFT, libellé en euro

· Taux de TVA en vigueur au 1er mai 2007 :

· Allemagne : 19 %

· Royaume-Uni : 17.5 %

· Portugal : 21  %

Les ventes aux particuliers sont soumises à la TVA au taux en vigueur dans le pays de destination de la marchandise. Dans le cas de vente à une entreprise installée sur le territoire de l’Union Européenne, la vente est exonérée de TVA.
DOSSIER MARCHÉ GRANDE BRETAGNE
· LE CONTEXTE DE NÉGOCIATION

Vous avez été engagé(e) en qualité de commercial(e) export par l’entreprise Urbaco. Vous maîtrisez la langue anglaise et avez été affecté(e) sur la zone Royaume-Uni et Europe du Nord où vous avez pour mission de prospecter et de développer un portefeuille de clients, constitués d’entreprises et de collectivités locales.

Pour le moment, vous devez vous concentrer sur le marché anglais qui présente le plus fort potentiel à court terme. Dans ce cadre, vous étiez présent avec votre nouvel agent, lors du salon IIPSEC qui s’est tenu il y a deux mois à Coventry. Votre agent joue pour l’instant un rôle d’apporteur d’affaires, charge pour vous d’apporter une solution technique et financière satisfaisante aux clients qu’il vous adresse.

Lors de ce salon, vous avez pris de nombreux contacts, formulé sur place un certain nombre d’estimations et  avez adressé à votre retour à Avignon des compléments de documentation.

Cette semaine, vous êtes de retour en Grande-Bretagne et vous avez rendez-vous avec Monsieur ou Madame Wilson, acheteur de la société St Modwen Properties, entreprise britannique spécialisée dans la restructuration d’espaces urbains (aménagement de centres-villes, restauration des sites industriels, de quartiers anciens).  

Lors du salon IIPSEC, Monsieur ou Madame Wilson s’était montré(e) fortement intéressé(e) par les bornes escamotables mécaniques et automatiques. Pour autant, les projets de restauration et de réaménagement des espaces urbains en cours ne nécessitaient pas à l’époque, l’achat de ce type d’équipement.

La semaine dernière, vous avez rappelé Monsieur ou Madame Wilson et avez appris que la société St Modwen Properties avait été choisie, dans le cadre d’un appel d’offres, pour rénover « une friche industrielle », destinée à être transformée en un parc d’attractions dont le thème sera « l’aventure industrielle britannique au 19ème siècle ». Ce parc, exclusivement piéton nécessitera l’aménagement de voies et de contrôles d’accès pour les véhicules de sécurité et de secours.

Vous avez convenu ensemble d’un rendez-vous, lequel est fixé ce jour à 10h00 dans les locaux de l’entreprise 

St Modwen Properties, à Birmingham.
· INFORMATIONS RELATIVES AU MARCHÉ BRITANNIQUE 

Données 


DonnÉes gÉographiques 
Population : 60 200 000  (France : 63.195 millions au 1er janvier 2007) 

Capitale : Londres

Villes principales : Manchester, Birmingham, Leeds, Liverpool, Glasgow, Edinburgh 

Monnaie : Livre Sterling (1€ = 0.7 GBP)
DonnÉes Économiques 

PIB (2006) : 1 892 milliards d’euros en 2006 (France : 1 792.4 milliards d’euros en 2006) 

PIB par habitant (2006) : 30 600 €  (France : 28 356 euros en 2006) 

Taux de croissance (2006) : 2,8 %

Taux de chômage (2006) : 5,4 % 

Balance commerciale (2006) : - 54 milliards d’euros 

Principaux clients (2006) : Etats-Unis, France, Allemagne
Principaux fournisseurs (2006) : Allemagne, France, Etats-Unis
 Source Ministère des Affaires Étrangères  – Septembre 2007

· DonnÉes sur le secteur de la construction

Le secteur de la construction enregistre une forte croissance depuis plus de 10 ans, qui  devrait se prolonger après 2007, grâce notamment à l’essor des partenariats entre le secteur public et le secteur privé.  Quant à l’insuffisance de l'action publique en matière de réduction du déficit de logements, notamment sociaux, elle devrait maintenir l'activité du marché de l'immobilier privé. L'industrie du bâtiment devrait en outre bénéficier de l'impulsion donnée par les travaux préliminaires aux Jeux Olympiques de 2012.
D’après le site de la Mission Economique

· La nÉgociation avec les ANGLAIS : Aspects culturels

	IMPORTANCE (pour l’interlocuteur du pays visé) 
Légende : - faible ou nulle ; + variable ; ++ grande ; +++ très grande, vitale

	- des délais, plannings et heures de rendez- vous
	+++

	- du contrat, des écrits, du droit et règlements
	+++

	- des déclarations verbales
	+

	- d'une tenue et présentation très "classique"
	++

	- de la familiarité rapide (usage du prénom…)
	++

	- des témoignages d'hospitalité et de courtoisie (pratique régulière des cadeaux, des invitations au restaurant…)
	++

	- des intentions sous-entendues, du non-dit
	++

	- du contexte religieux
	-

	- du court-terme (tendance aux "coups")
	+

	- du long-terme (tendance à la fidélité)
	+

	- de l'image, du prestige, de la "face"
	++

	- du "jeu commercial" (marchandage, palabres)
	++

	- de la distinction vie privée/vie professionnelle
	++

	- de l'usage des introductions et "relations"
	++


Le fonctionnement des entreprises britanniques
· Tendance à la délégation de pouvoir aux niveaux techniques ou prédominance du chef d'entreprise dans les négociations : délégation fréquente
· Accessibilité des interlocuteurs (téléphone...) : très bonne

· Les Britanniques apprécient que l’on aborde les discussions avec objectivité, calme et logique. Il faut être précis et aller au fond des choses

· La prise de décision et l’exercice du pouvoir restent très formels dans les entreprises
· Temps de réponse et de décision : variable
· Culture d'affaires : financière et juridique ; équilibre entre préoccupations techniques et commerciales
· Rôle / acceptation des femmes dans les affaires : aucune difficulté
· Attention aux particularismes (Écossais, Gallois) et aux disparités régionales
· Importance du "jeu" en affaires : comme dans une partie d'échecs, l'homme d'affaires anglais n'apprécie pas un adversaire qui "ne joue pas" et une négociation terminée en quelques minutes (même si tous les objectifs sont remplis). Les moments de convivialité (pub...) seront mis à profit par votre interlocuteur pour mieux évaluer vos cartes
· Pensez à confirmer vos rendez-vous par écrit

Source : Cordexa.org et « Pratique de la négociation internationale », Guy Deloffre, Ed. ESKA

· DONNÉES RELATIVES AU PROSPECT

Avant votre rendez-vous, vous avez visité le site vitrine de la société St Modwen et avez relu les notes prises lors de l’entretien téléphonique que vous avez eu la semaine dernière avec Monsieur ou Madame Wilson.

· Eléments figurant sur le site vitrine de St Modwen 

St. Modwen is a regeneration specialist operating through a network of regional offices in all sectors of the property industry.  These regional offices enable the company to understand local needs and to exercise on the spot control.

We work in partnership with private and public sector organisations, continually mindful of the impact of our developments on the communities in which we operate.

The company’s operational strategy is based on a “hopper” of future developable land, and on marshalling that land through the planning and development process into a reliable stream of profits.

The company focuses on four particular areas of specialisation: Town centre regeneration, Partnering industry in its restructuring, Brownfield land renewal and Heritage restoration. 

Town Centre Regeneration
Many centres that were developed during the 1960s and 1970s now require substantial refurbishment and updating to meet the demands of the contemporary shopper, to accommodate new trends in town centre living, and to bring back into these centres community and business uses.  St Modwen has substantial experience in revitalising town centres, and is currently engaged on a number of such schemes, including major projects at Edmonton Green, Farnborough, Skelmersdale and Wembley.

Partnering Industry
Restructuring of traditional industries has left numerous former employment complexes potentially available for redevelopment.  St Modwen has established joint ventures with companies such as Alstom, Corus, Goodyear and Ford to undertake the redevelopment of such sites, often through innovative sale and leaseback arrangements which provide the required flexibility for the landowner.

Brownfield Renewal
St Modwen is one of the UK’s leading experts in the large-scale renewal of Brownfield land. The company has huge experience in the remediation, remodelling, infrastructuring and redevelopment of such sites, having reclaimed hundreds of acres of Brownfield land for both residential and commercial use.    

Restoring Heritage
The company has applied similar skills to a number of heritage, leisure-related projects. In these projects, an enabling commercial development finances an otherwise non-viable heritage restoration scheme. Two such schemes currently being undertaken are: the £100 million transformation of Trentham Gardens at Stoke on Trent into a major leisure and commercial visitor attraction; and a similar project at Dudley in the West Midlands, which will incorporate the existing zoo and medieval castle into a new visitor attraction.

· Eléments figurant sur la fiche de compte-rendu téléphonique de M. Smith

· Jour et heure de l’appel : mardi XXXXX     -      Nom du correspondant : Monsieur ou Madame Wilson

· Société : St Modwen                                     -      Fonction : Acheteur Mobilier Urbain

· Activité de l’entreprise : Promoteur immobilier spécialisé dans la rénovation de sites urbains « dégradés »

· Objet de l’appel : relance post salon IIPSEC 

· Nature du projet du client : mise en place d’un contrôle d’accès sur 3 voies de circulation (largeur 4m50) sur un site culturel  - à priori besoin de 6 bornes

· Documentation envoyée : Non – Le client préfère visionner le catalogue en format pdf. 

· Suite donnée : Rendez-vous le XXXXX  à l’adresse suivante : Sir Stanley Clarke House,  7 Ridgeway, Quinton Business Park, Quinton  - Birmingham - B32 1AF

· 1er achat mais il s’agit d’une société en forte croissance 

· Susceptible d’acheter de nombreux équipements urbains

JEU DE RÔLE ACHETEUR : PROSPECT BRITANNIQUE

Contexte de la négociation 

Vous êtes Monsieur ou Madame Wilson, architecte et responsable des achats de mobilier urbain de l’entreprise St Modwen. Vous avez rencontré il y a deux mois lors du salon IIPSEC, le (la) commercial(e) export de l’entreprise Urbaco. Vous vous étiez rendu à ce salon pour  prendre des informations concernant les nouveaux équipements commercialisés en Grande-Bretagne en matière de mobilier urbain et de contrôle d’accès. Lors de cette visite, vous avez rencontré les principaux fournisseurs de bornes escamotables. Si les produits de l’entreprise Urbaco vous ont particulièrement séduit, vous avez été très sensible aux produits de l’entreprise britannique ATG Access et notamment à la résistance de leurs bornes aux chocs mécaniques (crash-test avec un véhicule à 80 km/h).

La semaine dernière, le (la) commercial(e) export de l’entreprise Urbaco vous a relancé. Vous lui avez appris que St Modwen Properties avait été choisi dans le cadre d’un appel d’offres, pour rénover « une friche industrielle », destinée à être transformé en un parc d’attractions dont le thème sera « l’aventure industrielle britannique au 19ème siècle ». Ce parc, exclusivement piéton nécessite l’aménagement de voies et de contrôle d’accès pour les véhicules de sécurité et de secours (barrières ou bornes escamotables).
Aujourd’hui, vous avez rendez-vous à  10h 00 dans vos locaux situés à Birmingham avec le (la) commercial(e) export de l’entreprise Urbaco afin qu’il (elle) vous présente plus en détail les produits de son entreprise. Disposant de très peu de temps, vous lui avez demandé de sélectionner « les deux modèles phares » de bornes escamotables mécaniques et/ou automatiques de son entreprise.
Vos objectifs 

Vous hésitez entre l’achat de 6 bornes mécaniques et de 6 bornes automatiques. 

Si le (la) commercial(e) de l’entreprise Urbaco vous persuade de la nécessité d’acquérir des bornes automatiques, vous demanderez la rédaction d’une offre ferme avec un délai de validité de 90 jours. 

Par contre, si vous choisissez des bornes mécaniques, vous aurez alors la possibilité de vous engager fermement sur une commande tant que le montant ne dépasse pas 25 000 €  (au-delà, vous devez obtenir l’accord de votre supérieur, actuellement en vacances aux Bahamas).

 Vous êtes extrêmement attentif (ve) à la qualité technique de l’offre présentée et vous souhaitez obtenir des garanties sur les aspects suivants avant de prendre votre décision.

· solidité et durabilité des matériels

· résistance aux chocs (volontaires ou involontaires)

· rapidité et qualité du service après-vente

· respect des normes techniques et environnementales par l’équipementier

Votre charge de travail actuelle vous inciterait à prendre une décision rapide si les conditions techniques, commerciales et financières sont remplies.
Vos traits de personnalité 

· Pragmatique, réaliste et habile

· Elégant(e), ouvert(e) et hospitalier(e)

· Vous savez écouter et identifier les intérêts de l’autre partie

Besoins repérables dans l’énoncé du sujet 

Un système complet comprenant 6 bornes mécaniques ou automatiques (gestion de 3 voies d’accès)

Besoins non connus du vendeur 

Il y a trois jours, vous avez appris que votre entreprise avait été sélectionnée pour réaménager les berges d’un canal près de Wolverhampton afin de les transformer en piste cyclable. Le projet nécessiterait l’acquisition de très nombreuses bornes fixes (près de 300) et probablement de quelques bornes mécaniques (une dizaine). 

Vous avez l’intention de jouer sur « les éventuelles commandes futures » pour  obtenir des conditions tarifaires préférentielles.
Objections

· N’y a-t-il pas un risque que n’importe quel type de télécommande fasse descendre la borne ?

· Vos produits sont fabriqués en France et vous n’avez pas de filiale en Grande-Bretagne. Comment pouvez-vous assurer le service après-vente de manière correcte dans ces conditions ?

DOSSIER MARCHÉ ALLEMAGNE
· LE CONTEXTE DE NÉGOCIATION

Vous avez été engagé(e) en qualité de commercial(e) export par l’entreprise Urbaco. Vous maîtrisez la langue allemande et avez été affecté(e) sur la zone Allemagne et Europe Centrale où vous avez pour mission de prospecter et de développer un portefeuille de clients, constitué d’entreprises et de collectivités locales.

Pour le moment, vous devez vous concentrer sur le marché allemand qui présente le plus fort potentiel à court terme. Dans ce cadre, vous étiez présent avec votre nouvel agent, lors du salon BAU qui s’est tenu il y a deux mois à Munich. Votre agent joue pour l’instant un rôle d’apporteur d’affaires, charge pour vous d’apporter une solution technique et financière satisfaisante aux clients qu’il vous adresse.

Lors de ce salon, vous avez pris de nombreux contacts, formulé sur place un certain nombre d’estimations et  avez adressé à votre retour à Avignon des compléments de documentation.

La semaine dernière, vous avez relancé par téléphone le responsable des services généraux de l’entreprise Hundegger, Monsieur ou Madame Müller, que vous aviez brièvement rencontré(e) lors du salon BAU il y a deux mois. Cette société est le leader européen de la production de centre d’usinage de charpentes. Avec une part de marché en Europe de + de 80%, cette entreprise, maintes fois primée, illustre parfaitement le dynamisme des PME bavaroises. 

Lors de votre rencontre, Monsieur ou Madame Müller s’était montré(e) fortement intéressé(e) par les bornes escamotables mécaniques et automatiques. Pour autant,  cette affaire concernant l’ensemble des salariés et des dirigeants de l’entreprise, Monsieur ou Madame Müller devait en référer au Directeur Général de l’entreprise, Monsieur Hans Hundegger.

Lors de votre relance téléphonique, Monsieur ou Madame Müller vous a signifié qu’il (elle) s’était entretenu(e) avec Monsieur Hundegger au sujet de la gestion de l’accès dans l’entreprise et que ce dernier lui avait donné tout pouvoir pour rechercher et négocier l’achat des équipements nécessaires.

Vous avez convenu ensemble d’un rendez-vous, ce jour à 10h 00 dans les locaux de l’entreprise à Hawangen, près de Munich.
· INFORMATIONS RELATIVES AU MARCHÉ ALLEMAND

Données 


Données gÉographiques 
Population : 82 440 000 (France : 63.195 millions au 1er janvier 2007) 

Capitale : Berlin 

Villes principales : Hambourg, Munich, Cologne, Francfort/Main, Essen, Dortmund, Stuttgart, Dusseldorf, Hanovre, Nuremberg, Dresde, Leipzig  

Monnaie : Euro 

Données  Économiques 
PIB (2006) : 2 307 milliards d’euros  (France : 1 792,4 milliards d’euros en 2006) 

PIB par habitant (2006) : 27 100 €  (France : 28 356 euros en 2006) 

Taux de croissance (2006) : 2.7 % 

Taux de chômage (2006) : 8.7 % 

Balance commerciale (2006) : + 165 milliards € 

Principaux clients (2006) : France (9.6 %), Etats-Unis (8.7 %), Royaume-Uni (7.3 %), Italie (6.7 %), Pays-Bas (6.2 %), Autriche (5.5 %), Belgique (5.5 %). 

Principaux fournisseurs (2006) : France (8.7 %), Pays-Bas (8.3 %), Chine (6.7 %), Etats-Unis (6.6 %), Royaume-Uni (5.9 %), Italie (5.5 %), Belgique (4..9  %). 

La France est le principal fournisseur de l’Allemagne, mais ce n’est que depuis la fin 2006 qu’elle a cessé de perdre des parts de marché outre-Rhin. Ce redressement est dû notamment à la bonne performance des entreprises françaises en matière de ventes de biens d’équipement et de biens intermédiaires.

Source Ministère des Affaires Etrangères et Mission Economique – Septembre 2007

· La négociation avec les Allemands : Aspects culturels

	IMPORTANCE (pour l’interlocuteur du pays visé)
Légende : - faible ou nulle ; + variable ; ++ grande ; +++ très grande, vitale

	- des délais, plannings et heures de rendez-vous
	+++

	- du contrat, des écrits, du droit et règlements
	+++

	- des déclarations verbales
	++

	- d'une tenue et présentation très "classique"
	+

	- de la familiarité rapide (tutoiement, usage du prénom…)
	-

	- des témoignages d'hospitalité et de courtoisie (pratique régulière des cadeaux, des invitations au restaurant…)
	-

	- des intentions sous-entendues, du non-dit
	-

	- du contexte religieux
	-

	- du court-terme (tendance aux "coups")
	-

	- du long-terme (tendance à la fidélité)
	++

	- de l'image, du prestige, de la "face"
	+

	- du "jeu commercial" (marchandage, palabres)
	-

	- de la distinction vie privée/vie professionnelle
	+++

	- de l'usage des introductions et "relations"
	++


 Le fonctionnement des entreprises allemandes
· Tendance à la délégation de pouvoir aux niveaux techniques ou prédominance du chef d'entreprise dans les négociations : très forte délégation (poids des services "achat" et autres services techniques)

· Accessibilité des interlocuteurs (téléphone...) : très grande

· Prise de décision : collégiale, lorsque la décision est stratégique

· Temps de réponse et de décision : globalement rapide, mais lenteur possible lorsque la décision est assimilée à un risque (d'où procédures...)

·  Culture d'affaires : la fonction achat prédomine dans le rapport commercial - culture globalement technique

· Rôle / acceptation des femmes dans les affaires : bons

· La concurrence est extrêmement forte en Allemagne et la compétitivité s’apprécie sous l’angle du rapport qualité (synonyme de durabilité) / prix

· Faire preuve d'une grande rigueur (délais, engagements, service, etc...)

· Les normes sont essentielles : Tout produit commercialisé en Allemagne doit répondre aux normes locales (DIN), normes quasi-exclusivement orientées vers la sûreté de fonctionnement et la sécurité des utilisateurs. Remarque : les produits Urbaco sont aux normes DIN

· La fonction est prédominante par rapport au niveau hiérarchique : ne jamais chercher à court-circuiter l'interlocuteur technique désigné par l'entreprise allemande

· "Le Travail, c'est le travail ; le Schnaps, c'est le schnaps" : l’Allemand ne s'égare pas en considérations personnelles pendant le travail. Réciproquement, le temps des loisirs est sacré (éviter de proposer des rendez-vous en soirée)

· Le dialogue de vente n'est pas basé sur le "questionnement" par le vendeur comme en France : c'est l'acheteur qui guide l'entretien et attend des réponses précises, claires et très techniques à ses questions. Préparer des dossiers très descriptifs et détaillés sur votre offre, sans rechercher un "effet d'image"

· En dehors des biens de consommation, l'image du produit français n'est pas toujours claire et valorisante. Beaucoup d'Allemands sont intimement persuadés que leurs produits sont les meilleurs au monde.

· La culture allemande des affaires vise à éliminer au maximum le facteur risque. Or tout nouveau fournisseur, toute innovation peut être assimilé à un risque (d'où lente procédure d'évaluation puis de canalisation de ce risque)

Source : Cordexa.org et « Pratique de la négociation internationale », Guy Deloffre, Ed. ESKA

STADT MOBILIAR - Die Zeit – März 2003
Stadtmöbel existieren in unzähligen verschiedenen Formen. Eines aber haben sie gemeinsam: Sie verleihen dem öffentlichen Raum einen Charakter, den Passanten und Anwohner gleichermaßen als angenehm empfinden.

Genauso ist modernistisch-schickes Außenmobiliar vor einiger Zeit dominant geworden – gerade weil es eigentlich gar nicht in den öffentlichen Raum passt, sondern viel eher den ästhetischen Normen der Innenraumkultur gehorcht. Als etwas, das im Freien fremd und manchmal fast etwas außerirdisch wirkt, das zugleich aber mit der Aura des Modernen, Zeitgemäßen, Wichtigen versehen ist, vermag das handelsübliche public design ältere Stadtmöbel und seine gesamte Umgebung zu entwerten und seinerseits als die einzig gültige Formensprache erscheinen, selbst wenn so gut wie niemand glücklich damit ist.

So viele alte Abfallbehälter, Blumentröge und Poller aber auch immer durch neue ersetzt werden mögen, es wird zu keiner Harmonie kommen, weil sogleich wieder anderes als veraltet bloßgestellt wird, das deshalb auch nicht mehr gefallen kann. Was Diderot schon in seinem Zimmer nicht mehr schaffte, nämlich ein Zusammenstimmen der Dinge, das gelingt im öffentlichen Raum, der nie völlig kontrollierbar ist, erst recht nicht. 

In der Designspirale

Dabei wird man sich an die Disharmonie, vor allem auch an den Fremdkörpercharakter des Neuen, seine Ausstrahlung von Sterilität, nie gewöhnen wollen, sodass die Kommunalbeamten fortwährend weiteres Mobiliar erwerben, um wenigstens an einigen Plätzen doch noch ein einheitliches Umfeld herzustellen.

Vermutlich wäre es zu böse, den Produzenten von Stadtmobiliar zu unterstellen, dieses mit Kalkül in modernistischem Design entwickelt zu haben, um so jene Konsumspirale in Gang zu setzen, die auf lange Sicht einen Absatz neuer Bänke, Buswartestellen und Abfallbehälter garantiert. Andererseits sprechen für eine solche Unterstellung nicht zuletzt die vielen südlichen Produktnamen. Während sie suggerieren, dass ihr Design etwas mit der Piazza und anderen tradierten Formen des Außenraums zu tun hat, dienen sie eigentlich nur dazu, etwas Fremdes in diesen einzuschmuggeln, das dort eine Kettenreaktion auslöst. Sie führt zu etwas, das in einer Marktwirtschaft sonst als undenkbar gilt: Das Angebot ist von Produkten geprägt, die niemanden begeistern.
· DONNEES RELATIVES AU PROSPECT
[image: image19.png]



· DONNEES RELATIVES AU PROSPECT

Le (la) responsable des services généraux, Monsieur ou Madame Müller vous avait brièvement expliqué son besoin qui portait sur la nécessité de mieux contrôler l’accès du parking de l’entreprise après deux tentatives  de vols de véhicules de société. La configuration des lieux - une seule entrée, largeur 4m50 - nécessiterait à minima l’installation de deux bornes et ce, quel que soit le modèle choisi. 

Vous avez reproduit ce schéma sur la fiche prospect. Il faut que vous le vérifiez et le validiez lors de votre entretien.

La barrière (cf. schéma) a été renouvelée l’année dernière. Elle permet de mieux contrôler les entrées durant les heures ouvrables mais ne permet pas de limiter les risques d’intrusion en dehors de ces périodes.

Avant de vous rendre à votre rendez-vous, vous avez visité le site de l’entreprise et avez  pris connaissance  de l’histoire et des valeurs de cette dernière ainsi que des éléments figurant dans la revue de presse, afin de mieux situer votre prospect. 
Firmenphilosophie

Unsere Firma verkauft nur Maschinen, welche im eigenen Betrieb hergestellt werden. Die Stärke liegt vorwiegend in der Maschinen-Steuerungs- und Softwareentwicklung. Säulen des Unternehmens sind:   Mitarbeiter und Kunden Hochmotivierte Mitarbeiter versuchen stets technisch hochwertige und wirtschaftlich interessante Maschinen für unsere Kunden zu entwickeln und zu produzieren. Langfristig sichere Arbeitsplätze zu gewähren ist unser oberstes Ziel, denn nur Mitarbeiter mit Zukunftsperspektiven können sich mit dem Unternehmen identifizieren und sich so voll und ganz für die Kunden einsetzen. Alle Mitarbeiter sind über Gewinnausschüttungen am Erfolg der Firma beteiligt. Es ist für uns Ehrensache, unsere Kunden von Anfang an gut und objektiv zu beraten. Wir sehen unsere Kunden als Partner auf Dauer, garantieren ihnen eine absolut faire Preisgestaltung und gewähren 2 Jahre Garantie. Auf unsere Serviceabteilung, welche nahezu rund um die Uhr unseren Kunden zur Verfügung steht, sind wir stolz. Gute Zukunftsaussichten sehen wir, indem wir mit dem bereits erworbenen Know-how unermüdlich weiterentwickeln, unsere Kunden in aller Welt zuvorkommend behandeln und ihnen stets beste Technologie zu äußerst fairen Preisen bieten.
BAYERNS BEST 50 

Le 28 juin 2006, Monsieur le Ministre d’Etat Erwin Huber a décerné le prix BAYERNS BEST 50 et présenté ainsi au public les 50 entreprises les plus dynamiques de Bavière. Avec ce prix, Monsieur le Ministre d’état Huber a honoré des entreprises qui ont eu une croissance particulièrement forte ces dernières années et qui ont pu augmenter, bien au-dessus de la moyenne, leur chiffre d’affaires et leur nombre d’employés. C’est le cas notamment de l’entreprise Hans Hundegger Maschinenbat Gmbh.

JEU DE RÔLE ACHETEUR : PROSPECT ALLEMAND

Contexte de la négociation 

Vous êtes Monsieur ou Madame Müller, responsable des achats de l’entreprise Hundegger. Vous avez rencontré il y a deux mois lors du salon BAU, le (la) commercial(e) export de l’entreprise Urbaco. Vous vous étiez rendu à ce salon pour étudier les différentes solutions à même de sécuriser l’accès au parking de l’entreprise après deux tentatives de vols de véhicules de société. A votre retour, vous vous êtes entretenu avec Monsieur Hundegger, responsable de l’entreprise qui vous a laissé toute latitude sur ce dossier. 

Lors de la visite du salon, vous avez rencontré différents fournisseurs de bornes escamotables. Vous avez décidé de prendre rendez-vous avec trois d’entre eux afin que dans un premier temps ces derniers vous présentent plus en détail leurs produits. Vous avez déjà rencontré les deux premiers fournisseurs  et vous réservez votre réponse quant aux offres déjà présentées.

Aujourd’hui, vous avez rendez-vous à 10h00 dans vos locaux situés à Hawangen, près de Munich avec le (la) commercial(e) export de l’entreprise Urbaco, qui vous a relancé par téléphone la semaine dernière, afin qu’il (elle) vous présente les produits de son entreprise. Vous lui avez demandé de sélectionner deux modèles de bornes escamotables mécaniques ou automatiques à même de répondre à vos besoins.

Vos objectifs 

Après discussion avec le responsable de l’entreprise, celui-ci vous a fixé un budget maximum de 16 200 € pour acquérir deux bornes escamotables automatiques. (8 000€ si acquisition de deux bornes mécaniques). Vous êtes extrêmement attentif(ve) à la qualité technique de l’offre présentée et vous souhaitez obtenir des garanties sur les aspects suivants avant de prendre votre décision :

· solidité et durabilité des matériels

· respect des normes environnementales et de sécurité

· rapidité et qualité du service après-vente

Votre charge de travail actuelle vous inciterait à prendre une décision rapide si les conditions techniques et commerciales présentées sont remplies.
Vos traits de personnalité 

· Rigoureux (se) et déterminé(e), vous appréciez la technicité et la concision du discours. 

· Vous êtes peu sensible à l’argumentation commerciale qui ne s’appuie pas sur des éléments concrets et vérifiables.

· Habitué(e) à mener des négociations, vous  aimez conduire les entretiens.

Besoins repérables dans l’énoncé du sujet 

Un système complet comprenant 2 bornes mécaniques ou automatiques.

Besoins non connus du vendeur 

Vous recherchez des produits susceptibles de s’intégrer dans l’environnement architectural de votre entreprise, à savoir des bâtiments industriels originaux et récents. Quant à votre responsable, il est particulièrement sensible à la stylique des produits industriels.  

Objections 

- La borne ne risque-t-elle pas de se relever intempestivement ? et ainsi de causer un accident ?
- L’installation des bornes que vous me présentez nécessitera des travaux de génie civil. Ces derniers ne vont-ils pas perturber l’activité de notre entreprise ?
DOSSIER MARCHÉ PORTUGAL
· LE CONTEXTE DE NÉGOCIATION

Vous avez été engagé(e) en qualité de commercial(e) export par l’entreprise Urbaco. Vous maîtrisez la langue portugaise et vous avez été affecté(e) sur la zone Péninsule Ibérique où vous avez pour mission de prospecter et de développer un portefeuille de clients, constitués d’entreprises et de collectivités locales, voire de particuliers.

Pour le moment, vous souhaitez vous concentrer sur le marché portugais qui avait été délaissé par votre prédécesseur. Dans ce cadre, vous étiez présent(e) avec votre nouvel agent, lors du salon SEGURANçA qui s’est tenu il y a deux mois à Porto. Votre agent joue pour l’instant un rôle d’apporteur d’affaires, charge pour vous d’apporter une solution technique et financière satisfaisante aux clients qu’il vous adresse.

Lors de ce salon, vous avez pris de nombreux contacts, formulé sur place un certain nombre d’estimations et avez adressé à votre retour à Avignon des compléments de documentation.

Cette semaine, vous êtes de retour au Portugal et vous avez rendez-vous avec Monsieur ou Madame Teixeira, Président(e) de l’association des résidents du Parthénon, résidence de grand standing sur les hauteurs de Sintra, près de Lisbonne. Vous aviez brièvement rencontré Monsieur et Madame Teixeira lors du salon SEGURANçA à Porto et ce (tte) dernier(e) s’était entretenu(e) avec vous des problèmes de vols par effraction rencontrés sur le site du Parthénon. Il (elle) était venu(e) au salon SEGURANçA pour rechercher un système d’alarme relativement sophistiqué (qu’il (elle) n’avait pas trouvé) puis au hasard de ses pérégrinations, il (elle) s’était retrouvé(e) sur votre stand.
Lors de votre rencontre, Monsieur ou Madame Teixeira s’était montré fortement intéressé(e) par les bornes escamotables mécaniques et automatiques. N’étant pas décisionnaire sur ce type d’achats, Monsieur ou Madame Teixeira devait en référer auprès de l’ensemble des copropriétaires dans le cadre de la réunion trimestrielle des résidents.

La semaine dernière, vous avez relancé par téléphone Monsieur ou Madame Teixeira. Vous avez appris que, pour la 3ème fois cette année, la maison de son voisin avait été visitée durant la journée et que le préjudice subi par ce dernier s’élevait à près de 8 000 €. Lors de la réunion en assemblée générale extraordinaire, les copropriétaires avaient voté un budget pour sécuriser les deux voies d’accès à la résidence.

Vous avez convenu ensemble d’un rendez-vous ce jour à 10h00, au domicile de Monsieur ou Madame Teixeira à Sintra.

· INFORMATIONS SUR LE MARCHE PORTUGAIS 

Données 


Données géographiques 
Population : 10 800 000 (France : 63.195 millions au 1er janvier 2007) 

Capitale : Lisbonne

Villes principales : Porto, Coimbra, Braga

Monnaie : Euro
Données économiques 

PIB (2006) : 155 milliards d’euros en 2006 (France : 1 792.4 milliards d’euros en 2006) 

PIB par habitant (2006) : 14 600 €  (France : 28 356 euros en 2006) 

Taux de croissance (2006) : 1.8 %

Taux de chômage (2006) : 8.7 % 

Balance commerciale (2006) : - 18 milliards d’euros 

Principaux clients (2006) : Espagne, Allemagne, France
Principaux fournisseurs (2006) : Espagne, Allemagne, France
Source Ministère des Affaires Etrangères  – Septembre 2007

· donnÉes sur le secteur portugais du mobilier urbain

Le secteur du mobilier urbain connaît un relatif développement au Portugal même si ce dernier s’effectue à un rythme plus lent que dans les autres pays européens. Aucune entreprise nationale ne joue un rôle prépondérant dans ce secteur, seul le leader européen J.C. Decaux (plus particulièrement positionné sur l’affichage extérieur) se détache ; il connaît d’ailleurs une de ses plus fortes croissances dans ce pays (croissance de plus de 10 % par an). 

L’amélioration des infrastructures urbaines fait toutefois partie des priorités environnementales notamment dans les villes touristiques. Par ailleurs, de nombreuses associations d’urbanistes et d’architectes militent activement pour un « nouveau partage de la ville » au bénéfice des piétons, des cyclistes et des autres véhicules propres. Les ressources exsangues, tant au niveau national que local, ainsi que les récentes malversations mises à jour limitent pour l’instant la mise en place de programmes d’investissements d’envergure dans de nombreuses villes.

· La nÉgociation avec les portugais : Aspects culturels

	IMPORTANCE (pour l’interlocuteur du pays visé) 
Légende : - faible ou nulle ; + variable ; ++ grande ; +++ très grande, vitale 

	- des délais, plannings et heures de rendez- vous
	+ 

	- du contrat, des écrits, du droit et règlements
	++ 

	- des déclarations verbales
	++ 

	- d'une tenue et présentation très "classique"
	++ 

	- de la familiarité rapide (tutoiement, usage du prénom…)
	+ 

	- des témoignages d'hospitalité et de courtoisie (pratique régulière des cadeaux, des invitations au restaurant…)
	++ 

	- des intentions sous-entendues, du non-dit
	++ 

	- du contexte religieux
	- 

	- du court-terme (tendance aux "coups")
	+ 

	- du long-terme (tendance à la fidélité)
	++ 

	- de l'image, du prestige, de la "face"
	+++ 

	- du "jeu commercial" (marchandage, palabres)
	+ 

	- de la distinction vie privée/vie professionnelle
	+ 

	- de l'usage des introductions et "relations"
	++ 


Le déroulement des négociations au Portugal 

·  Accessibilité des interlocuteurs (téléphone...) : parfois difficile

· Temps de réponse et de décision : variable, mais souvent long

· Culture d'affaires : plutôt commerçante

· Rôle / acceptation des femmes dans les affaires : la présence des femmes dans les instances de décision est faible

· Éviter toute assimilation du Portugal à l'Espagne

· Même si ce n'est pas suffisant pour faire affaire, les Portugais sont francophiles et très souvent francophones

· A la différence de son voisin espagnol, le Portugal témoigne d'une grande cohésion sociale et d'une faible propension aux conflits

· Importance de l'affectivité dans les relations : l'argument technique ne porte pas si le contact personnel n'est pas bon

· Les Portugais ont du mal à dire non et leur discours semble souvent flou, manquant de précisions

Source : Cordexa.org 

· DONNÉES RELATIVES AU PROSPECT
Vous détenez deux documents contenant des informations concernant votre prospect. 

· Éléments figurant sur votre fiche prospect (salon Segurança)

Nom : Monsieur ou Madame Teixeira

Adresse : 22 Cité du Parthénon, Sintra

Fonction : Syndic de la copropriété du Parthénon (copropriété de grand standing près de Sintra) - M. ou Mme Teixeira est retraité(e) de la Caixa Geral de Depositos – Département Affaires Internationales
Objet de la visite : Prise de contact + recherche d’informations pour mettre en place 2 bornes sur 2 voies d’accès (1 borne par voie d’accès – largeur 2m90) suite à des cambriolages

Remarques :

· Monsieur ou Madame Teixeira a semblé particulièrement intéressé(e) par les bornes automatiques avec système de commande à distance

· Le nombre de copropriétaires est de 25 et le nombre total de véhicules est de 55. 

· Le lotissement a connu de nombreux cambriolages 

· Monsieur ou Madame Teixeira a un chien de garde (Tubarão - imposant berger allemand), auquel il (elle) semble très attaché(e).

Documents remis : Dossier de présentation de l’entreprise + Fiches produits Châteauneuf et Vendôme
· Éléments figurant sur la fiche de compte-rendu téléphonique avec M. Teixeira
-  Jour et heure de l’appel : mardi XXX 


  -  Nom du correspondant : Teixeira

-  Société : Non – Particulier                                                       -  Adresse : 22 Cité du Parthénon Sintra

-  Fonction : Syndic de la copropriété du Parthénon (copropriété de grand standing près de Sintra) 

- Objet de l’appel : Prise de rendez-vous pour mise en place d’une offre

- Nature du projet du client : mise en place d’un contrôle d’accès sur 2 voies de circulation (largeur 2m90) sur un site résidentiel  - à priori besoin de 2 bornes (1 borne par voie d’accès)

- Documentation envoyée : Non – Le client a pris le catalogue lors du salon 

- Suite à donner : Rendez-vous ce jour à 10h00 à l’adresse suivante : 22 Cité du Parthénon Sintra
- Autre remarque : 

Les résidents, étrangers pour la plupart, ont donné tout pouvoir à Monsieur ou Madame Teixeira pour négocier l’achat des équipements dans la limite du budget imparti (budget inconnu).

JEU DE RÔLE ACHETEUR : PROSPECT PORTUGAIS

Vous êtes Monsieur ou Madame Teixeira, syndic de la Cité Parthénon à Sintra, à 40 kilomètres de Lisbonne. Vous avez rencontré il y a deux mois lors du salon Segurança, le (la) commercial(e) export de l’entreprise Urbaco. Vous vous étiez rendu(e) à ce salon pour  prendre des informations concernant les nouveautés en matière d’alarme individuelle commercialisées au Portugal puis au hasard de votre promenade, vous êtes arrivé(e) sur le stand de l’entreprise Urbaco, spécialiste du mobilier urbain et du contrôle d’accès. 

Vous avez été relancé(e) la semaine dernière par le (la) commercial(e) de l’entreprise Urbaco et vous lui avez dit que,  pour la 3ème fois cette année, votre voisin avait été cambriolé durant la journée. 

Aujourd’hui, le (la) commercial(e) export de l’entreprise Urbaco doit venir à votre domicile pour vous présenter plus en détail les produits de son entreprise. Disposant déjà du catalogue de l’entreprise, vous lui avez demandé de vous présenter les deux modèles qui a priori vous intéressent le plus, à savoir les bornes escamotables automatiques Vendôme et Châteauneuf. Le rendez-vous est fixé ce jour à 10h00 dans votre maison. Votre conjoint (e), est absent(e) suite à une réunion de dernière minute du Rotary.

Vos objectifs

Vous souhaitez obtenir des informations complémentaires concernant la qualité et surtout la robustesse des produits de l’entreprise Urbaco. Vous souhaitez également obtenir des réponses à vos questions concernant l’installation des produits ainsi que la rapidité de la mise en service. Sachant que les copropriétaires vous ont mandaté pour négocier, vous êtes disposé(e) à vous engager à hauteur de 24 000 € TTC, budget voté par l’ensemble des copropriétaires.
Vos traits de personnalité
· Affectif (ve)

· Très inquiet(e). 

· Très respectueux (se) de la mission et du montant du budget alloué

· Avisé(e) – votre emploi antérieur comme responsable de la gestion des opérations internationales à la Caixa Geral de Depositos vous confère une bonne maîtrise des achats/ventes à l’international.

Besoins repérables dans l’énoncé du sujet

Deux systèmes complets comprenant chacun une borne automatique (gestion de 2 voies d’accès)

	

	300 m


	
	Accès B  

	
	
	

	Accès A
	
	

	
	550 m
	



25 propriétés


Besoins non connus du vendeur :

· Trois des copropriétaires cambriolés sont clients de la même société d’assurance. Celle-ci leur a par courrier signifié « qu’en l’absence de mise en place dans un délai de 60 jours d’un système de sécurisation des accès au Parthénon, la compagnie d’assurance se verrait dans l’obligation de résilier les contrats Assurance-habitation en cours ». Vous êtes donc pressé(e) de négocier ce contrat d’équipement.

· Vous souhaitez d’autre part que la maintenance des équipements soit prévue dès leur mise en service.
Objections 
· L’installation des bornes que vous me présentez nécessitera des travaux de génie civil. Toutes les entreprises de génie civil sont-elles aptes à installer ce type d’équipements ?

· Vos concurrents m’ont proposé une offre 15 % moins chère pour des produits quasi identiques. Comment expliquez-vous ce différentiel de prix ?

Remarque : Ce modèle en fonte existe en version mécanique et en version électropneumatique (automatique).





Caractéristiques propres au modèle Châteauneuf 


- Modèle de référence des sites urbains et de leurs abords


- Modèle pouvant s’intégrer également dans des environnements plus contemporains


- Modèle résistant aux chocs de véhicules lancés à 50km/h pour la borne de diamètre 250 mm et de hauteur 750 mm


2 formats


- diamètre 250 mm et hauteur 750 mm 


- diamètre 200 mm et hauteur 500 mm











Remarque : Ce modèle en acier inoxydable existe en version électropneumatique (automatique) et en version mécanique (stylique identique)





Caractéristiques propres au modèle Vendôme 


- Modèle de référence des sites industriels et des espaces contemporains


- Modèle pouvant s’intégrer aisément dans des univers urbains


- Modèle résistant aux chocs (non intentionnels) de véhicules, à faible vitesse (moins de 15km/h)


2 formats


- diamètre 250 mm et hauteur 750 mm 


- diamètre 200 mm et hauteur 500 mm
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