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Les contextes professionnels des études:

Dossier 1 : LUCELEC

Il vise à apprécier votre capacité à :

· appréhender le contexte commercial de l'entreprise, 
· apprécier les fonctionnalités d'un logiciel de GRC, 
· gérer le portefeuille de clients,
· mesurer le risque client.

Dossier 2 : France TÉLÉCOM

Il vise à apprécier votre capacité à :

· analyser les performances de l'équipe commerciale,
· évaluer les candidats à un recrutement,

· envisager des actions de management.

Recommandations importantes

Le candidat peut traiter chaque dossier de manière indépendante puisque chacun d'eux propose une situation commerciale originale.

Il est rappelé au candidat qu'en aucun cas il ne doit faire figurer ou apparaître son nom propre dans la copie.
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À rendre avec la copie

DOSSIER 1 : LUCELEC

Présentation du contexte Professionnel

Lucelec est un distributeur agréé du groupe Atlantic, leader national sur le marché de la climatisation. Il commercialise exclusivement la marque Atlantic avec une gamme étendue de climatiseurs Inverter, technologie la plus performante sur le marché actuel.

Lucelec est une S.A.R.L. installée depuis vingt ans à Balma dans la proche banlieue toulousaine (région Midi-Pyrénées) qui réalise aujourd'hui un chiffre d'affaires de 800 000 €.

Cette société a deux activités complémentaires :

· la branche « électricité» qui a pour cible les particuliers dans la construction ou la rénovation de leur habitat (4 salariés dont 1 commercial) ;

· la branche «climatisation» dont la clientèle est composée de 50 % de particuliers, 40 % de commerçants et 10 % d'entreprises (4 salariés dont 2 commerciaux).

Depuis la canicule en 2003, le marché du confort thermique est en plein essor et attire de nombreux intervenants: artisans, P.M.E. locales, grandes surfaces spécialisées et aussi hypermarchés.

Lucelec se différencie de cette concurrence par son savoir faire et ses qualifications reconnues par deux labels EDF: Promotelec et Système Bien-Être, et par le choix de ses produits de haute technologie de marque Atlantic.

Problématique

Lucelec veut saisir l'opportunité qu'offre le marché de la climatisation qui connaît une augmentation croissante de sa demande.

Son fondateur et directeur, Jean Louis Lucena, veut maîtriser la croissance de sa société et prévoit des modifications dans sa gestion commerciale.

Votre positionnement dans cette entreprise

Vous êtes un des deux commerciaux recrutés dans la branche climatisation de la société Lucelec.

Vous devez accompagner J.L. Lucena dans cette phase de croissance.

À ce titre, vous êtes chargé(e) d'effectuer les tâches relatives à l'évolution du portefeuille clients.

Votre mission s'articule autour de deux axes principaux :

· l'évolution de Lucelec,

· la gestion du portefeuille clients.

PARTIE 1 - ANALYSE DE LA SITUATION DE LUCELEC

L'évolution du marché de la climatisation permet à Lucelec de se développer: les modes de vie évoluent et J.L. Lucena pense que les particuliers et les entreprises auront besoin d'un système de climatisation comme ils ont besoin d'un système de chauffage: comportement déjà connu dans l'automobile. Il veut saisir cette opportunité.

Néanmoins, la société Lucelec rencontre des obstacles à son développement.

Vous êtes avec votre collègue commercial souvent en activité terrain, la zone toulousaine étant étendue.

De ce fait, vous êtes peu présent dans l'agence dans laquelle vous vous consacrez essentiellement à la rédaction des devis.

J.L. Lucena vous propose de faire un point sur la situation de Lucelec pour lever les obstacles au développement de l'entreprise.

Annexes à consulter

Annexe 1 : Veille informationnelle

Annexe 2 : Page écran de présentation de la société Lucelec

Travail à faire :

1.1 Établir un diagnostic commercial sous forme de tableau et en tirer les conclusions en termes d'opportunités pour l'entreprise Lucelec.

PARTIE 2 - IMPLANTATION D'UN LOGICIEL DE GESTION DE LA RELATION CLIENT

Face à l'explosion du marché, la climatisation représente pour la société Lucelec une part de plus en plus importante de son chiffre d'affaires.

Malgré son savoir faire technique, ses qualifications reconnues par des labels et la performance de ses produits Atlantic, J.L. Lucena prend conscience qu'il doit faire évoluer ses pratiques managériales : passer d'une structure artisanale à une structure plus réactive et opérationnelle.

Actuellement, J.L. Lucena fait un suivi d'activités par le biais de deux réunions hebdomadaires (cf annexe 3).

Cette organisation ne lui convient plus, il constate des déperditions d'informations importantes qui parfois, nuisent au suivi des clients. Par ailleurs, il souhaite mieux contrôler votre activité en termes de frais et de réalisations.

Dans l'avenir, il envisage de faire évoluer votre rémunération et de vous fixer des objectifs.

Pour cela il a besoin de disposer de chiffres plus précis.

Vous avez dans le cadre de votre formation B.T.S. N.R.C. utilisé un logiciel de Gestion de la Relation Client et vous avancez des arguments qui intéressent J.L. Lucena.

L'implantation d'un tel logiciel implique une réorganisation profonde du travail de l'équipe commerciale et J.L Lucena a besoin d'éléments pertinents et fiables pour prendre sa décision.

Annexe à consulter

Annexe 3 : Informations sur les réunions commerciales

Travail à faire :

2.1 Rédiger une note structurée à l'attention de J.L. Lucena en lui présentant l'intérêt que l'entreprise Lucelec aurait à recourir à un logiciel de gestion de la relation client (GRC).

PARTIE 3 : GESTION D'UN PORTEFEUILLE CLIENTS

J.L. Lucena base sa stratégie de développement de chiffre d'affaires sur deux axes : la progression du chiffre d'affaires par client d'une part, et l'augmentation du nombre de clients d'autre part.

Il vous demande donc de fidéliser vos clients en leur proposant de renouveler systématiquement leur contrat d'entretien pour leur appareil de climatisation ou s'ils n'en  possèdent pas, d'en souscrire un.

Pour chaque appareil, le client doit souscrire un contrat d'entretien spécifique. De plus, il souhaite que vous augmentiez le portefeuille clients.

Vous envisagez donc de faire une campagne de prospection : compte tenu du budget disponible, vous ciblerez uniquement la catégorie de clients la plus rentable.

Manquant de temps et n'étant que deux commerciaux pour mener ces actions commerciales, vous décidez de vous consacrer à la conquête de nouveaux clients et d'externaliser l'opération de fidélisation.

Avec l'accord de J.L. Lucena, vous avez pris contact avec un prestataire de service spécialisé dans la mercatique directe : vous avez choisi de faire une campagne de prospection téléphonique.

Annexes à consulter

Annexe 4 : Typologie de la clientèle

Annexe 5 : Coefficients de pondération

Annexe 6 : Informations relatives à la prospection téléphonique

Travail à faire :

3.1 Étudier le portefeuille clients de Lucelec afin de déterminer la catégorie de clients sur laquelle vous devez mener vos actions commerciales.

3.2 Compte tenu de la catégorie de clients la plus rentable, calculer l'effort commercial à fournir pour rentabiliser la campagne de prospection téléphonique. Conclure.

PARTIE 4 - MESURE DU RISQUE CLIENT
Pour répondre à l'objectif fixé par J.L. Lucena d'augmenter le portefeuille clients, vous avez, comme chaque année, participé au Salon International de l'Habitat à Toulouse.

Trois prospects ont pris rendez vous pour vous rencontrer et chiffrer l'installation d'un système de climatisation : la société Art et Couleurs, la société Gamma Édition et la société Créa Ware.

Vous avez effectué ces visites commerciales. Vous êtes revenu(e) avec les éléments pour calculer un devis. Ayant conscience du risque de non paiement, vous voulez évaluer la situation financière de ces trois entreprises.

Vous avez donc recherché sur internet leur bilan comptable que vous avez transformé en bilan fonctionnel simplifié pour pouvoir calculer des indicateurs significatifs.

Après une étude comparative de ces 3 bilans, vous devez prendre une décision quant à l'installation ou non d'un système de climatisation.

Annexe à consulter

Annexe 7 : Bilans fonctionnels

Travail à faire :

4.1 Pour chacun de ces prospects, mesurer le risque qu'il représente et proposer des décisions à prendre pour faire face aux éventuels risques repérés.

ANNEXE 1 : Veille informationnelle

Extrait de Lyon Capitale - Magazine n°538 - mardi 13/09/2005

La clim' bientôt à fond en France ?

Bien sûr, il y a eu la canicule de 2003, qui a entraîné une hausse des ventes de 50 % en un an. L'effet est en partie retombé, mais le marché de la climatisation résidentielle offre de belles perspectives. La tendance de long terme est à une hausse de l'ordre de 10 % par an. C'est qu'il y a de quoi faire: en France, le taux d'équipement n'est que de 5 %. Même la brumeuse Angleterre est mieux dotée.

Pierre-Yves Rollet, PDG de Carrier France, est donc confiant: « Cela prendra du temps, mais la France arrivera sans doute à un taux d'équipement de l'ordre de 80 %. Comme les États-Unis. Ce qui pourrait déclencher le mouvement? La voiture! En effet, historiquement, la croissance du marché de la climatisation automobile a toujours précédé de quelques années celle du marché résidentiel. Or, 80 % des voitures qui sortent des usines en France sont désormais climatisées.

En attendant, les industriels veulent faire sauter le dernier verrou: la mauvaise image de la climatisation en termes écologiques. Ils misent sur l'investissement en recherche et développement, pour améliorer leurs produits. À terme, ils pensent arriver à des solutions neutres. Et font valoir que la climatisation n'est responsable que de 2 % des gaz à effet de serre.

Extrait de Clim'info - P.Antoine V.O.Gasteau- 2004

Le marché de la climatisation s'envole en France

Dopé par la canicule, le marché français de la climatisation, évalué à 820 millions d'euros, a connu une forte croissance. Au premier trimestre, les ventes d'appareils ont presque doublé par rapport à la même période de l'an dernier. À ce rythme, le chiffre d'affaires du secteur qui a déjà fait un bond de 40 % en 2003 sur fond de canicule devrait exploser. Mais à deux mois de l'été les professionnels restent prudents, inquiets sur leurs capacités à absorber cette année une demande qui pourrait se révéler soutenue.

"II y a eu un véritable choc psychologique. L'été 2003 a permis de comprendre que la climatisation faisait partie de notre confort", commente Nicolas Gouyé, délégué général de Climsure. "Cette croissance a modifié le paysage de la climatisation. Début 2003, 5 à 6 % des ménages français étaient équipés en climatiseurs contre 20 % dans les pays scandinaves, 65 % aux États-unis et 85 % au Japon".

Données qualitatives des principales marques présentes sur le marché de la climatisation réversibles en 2004 - Source Climenium
	Marques
	Points forts
	Points faibles

	Airwell
	Réseau de franchisés
	Fiabilité

	Atlantic
	Technologie
Notoriété
	Distribution sélective : installateurs

	Carrier
	Notoriété
	Technologie

	Daikin
	Qualité
	Prix

	Mitsubishi
	Robustesse
	Notoriété


Données sur la climatisation : CCI Toulouse Avril 2006

LA CLIMATISATION, comment ça marche ? 

Il existe 2 types d'appareils

1) la climatisation simple : l'appareil refroidit, soit il est mobile et branché sur secteur et seulement utilisé par les particuliers de façon ponctuelle, soit il est fixé au mur.
2) La climatisation réversible : l'appareil fonctionne sur le principe du 2 en 1. Avec une technologie inversée, il combine une fonction climatisation en été et, un système de chauffage traditionnel en hiver. Avec un gain de place sensible, un confort accru, et de réelles économies d'énergie à la clé. Le système le plus performant actuellement est la technologie Inverter.

 L'inverter, à quoi ça sert ? La technologie Inverter a permis une réelle avancée dans les solutions de climatisation. Son principe est simple: l'inverter adapte la puissance du climatiseur en fonction des besoins réels : plus de puissance au démarrage, moins lorsque l'on s'absente. Grâce à l'Inverter, les appareils sont plus performants, et permettent de réaliser jusqu'à 75 % d'économie d'énergie par rapport à un chauffage électrique classique et jusqu'à 42 % d'économie par rapport à un autre climatiseur réversible. De plus ce système permet de chauffer même par des températures extérieures négatives (jusqu'à - 15°).
Les chiffres clés de la climatisation réversible

La progression est continue pour les appareils réversibles dont la part de marché atteint 82 %.

La technologie Inverter passe de 98000 à 230000 pièces et représente 42 % des ventes (35 % en 2003).

La répartition des ventes par région montre que la région PACA représente 32 %, suivie de l'Aquitaine et Midi-Pyrénées avec 15 % des ventes chacune.

Extrait L'Expansion 26/04/2004 et Notre Temps 7/03/2006

Atlantic Climatisation & Ventilation fait partie du groupe Atlantic, groupe français leader dans le domaine du confort électrique et thermique. Atlantic peut garantir une expédition de climatiseurs le jour de la commande si celle-ci lui parvient avant midi pour du matériel en stock et en saison (d'avril à août). Pour les pièces détachées, Atlantic garantit une expédition en 48 h à réception de la commande, en franco de port, en France métropolitaine seulement.
	Les produits Atlantic

	· + de choix :
   La gamme de produits étendue permet de s'adapter aux besoins des «résidentiels» et des entreprises.



	· + d'économie

	· + de confort

	· + de puissance

	· + de bien-être :
Traitement et assainissement de l'air donc favorise l'hygiène de vie
Pas d'effet nocif sur la couche d'ozone grâce aux fluides verts (R-407C et R-410 A)
Système recyclable



Extrait d'Echo 31 n° 16 Janvier/Février 2006

 Des énergies écologiques pour votre maison
L'équipe de Jean Louis Lucena a pris le virage des énergies écologiques et bon marché. Sécurité, fiabilité, rentabilité et longévité : suivez Lucelec sur la voie de l'électricité propre.

Faire chuter sa facture électrique tout en utilisant des énergies propres, voilà le pari de Lucelec. Ces professionnels, au delà d'un savoir faire traditionnel affiné au cours des ans, ont élargi leur gamme de produits vers des solutions utilisant des énergies saines et renouvelables. Un geste pour la planète, conforté par un choix ouvrant droit à 50% de crédit d'impôts sur votre matériel, si vous l'achetez et le faites poser par un professionnel.

ANNEXE 2 : Extrait de page écran de la société Lucelec
[image: image1.jpg]ANNEXE 2

xtrait de page écran de la société Lucelec

20 ans dexpérience & vore service pour tous travaux en neuf ou en rénovation.
Devis gratuit sous 10 jours

Notre équipe de onze personnes réalise des travaux soignés et rapides gréce 4 un
outilage de pointe.

Nous intervenons & plus de 100 km, autour de Toulouse et dans tout le département du
Gers.

Notre savor faire et nos qualifications nous ont référencés partenaires Systéme Bien
Etre et EDF.

Nous sommes au service de tous les professionnels : du bureau de 20 m*en passant
par les magasins (pharmacies, salons de coiffure....) jusquaux locaux tertiaires.

Copyig © fous s sésenves.
Conception & Résiisation Multimed Sokutions - Internet Toulouse




ANNEXE 3 : Informations sur les réunions commerciales
	Jours
	Durée
	Forme
	Support
	Contenu

	Lundi
	1 heure
	J.L. Lucena + 2 commerciaux 
Réunion
	· agenda 
· fiches clients cartonnées

	· organisation des tournées
· décision sur les actions commerciales

	Vendredi
	1 heure
	J.L. Lucena + 2 commerciaux 
Réunion
	-    devis 
-    reçus de carte bancaire pour frais
-    notes de restaurants
	· présentation des devis 
· bilan d'activité


ANNEXE 4 : Typologie de la clientèle 
	Type de Clients
	Catégorie de clients
	Chiffre d'affaires
	Temps d'installation
	%de remise accordé
	Nombre d'appareils installés

	alimentaire
	C
	26 357 €
	2 h 30
	12 %
	1

	informatique
	E
	175 892 €
	3 h 30
	5 %
	3

	Maisons individuelles
	P
	27 654 €
	2 h 30
	5 %
	1

	Autres secteurs
	E
	113 154 €
	2 h 45
	12 %
	2

	Imprimeries
	E
	198 933 €
	3 h 30
	8 %
	3

	Pharmacies
	C
	24 287 €
	3 h 15
	10 %
	1

	Habitats  collectifs
	P
	12 291 €
	2h
	12 %
	1

	Services
	E
	151 121 €
	2 h 30
	5 %
	2

	coiffeurs
	C
	50 234 €
	3 h 10
	10 %
	1

	fleuristes
	C
	18 952 €
	2 h 40
	5 %
	1


P : particuliers 
C : commerçants 
E : entreprises

ANNEXE 5 : Coefficients de pondération

	Critères
	Pondération
	Notation

	Chiffre d'affaires
	4 points
	1     <  50 000 €
2   >=  50 000 €


	Temps d'installation
	1 point
	1   =<  3 h
2    <   3 h


	% de remise
	2 points
	1   >=  10 %
2    <  10 %


	Nombre d'appareils
	3 points
	1  =  1 appareil
2  >  1 appareil



ANNEXE 6 : Informations relatives à la prospection téléphonique

Coût forfaitaire : 80 € / heure

Prix du contrat d'entretien : 200 €

La marge représente 40 % du chiffre d'affaires

Nombre d'argumentations : 4 argumentations / heure

Fichier : 1300 noms dont

Particuliers 50 % 
Commerçants 40 % 
Entreprises 10 %

ANNEXE 7 : Bilans fonctionnels

Les chiffres sont donnés en K€.

	Bilan fonctionnel de la société Art et Couleurs au 31/12/2005
	

	ACTIF
	
	PASSIF
	

	Emplois stables
	480
	Ressources stables:
	

	
	
	Capitaux propres
	120

	Actif circulant
	640
	Dettes financières à L T
	240

	
	
	Dettes circulantes
	480

	Trésorerie active
	0
	
	

	
	
	Trésorerie passive
	280

	Total
	1120
	Total
	1120


	Bilan fonctionnel de la société Créa Ware au 31/12/2005
	

	ACTIF
	
	PASSIF
	

	Emplois stables
	300
	Ressources stables:
	

	
	
	Capitaux propres
	180

	Actif circulant
	490
	Dettes financières à L T
	320

	
	
	Dettes circulantes
	260

	Trésorerie active
	0
	
	

	
	
	Trésorerie passive
	30

	Total
	790
	Total
	790


	Bilan fonctionnel de la société Gamma Edition au 31/12/2005

	ACTIF
	
	P ASS IF
	

	Emplois stables
	360
	Ressources stables:
	

	
	
	Capitaux propres
	960

	Actif circulant
	780
	Dettes financières à L T
	240

	
	
	Dettes circulantes
	480

	Trésorerie active
	540
	
	

	
	
	Trésorerie passive
	0

	Total
	1 680
	Total
	1 680


DOSSIER 2 : FRANCE TÉLÉCOM

Présentation du contexte professionnel

L'entreprise France Télécom, société anonyme, a été créée en 1991. Avec un chiffre d'affaires de 49 milliards d'euros et un effectif de 203 000 employés, cette société développe et commercialise des services de communication aux particuliers ainsi qu'aux professionnels. Depuis le 1er Janvier 2006, France Télécom commercialise ses produits dans le monde sous la marque Orange.

Notamment France Télécom dispose d'une gamme d'offres « Atout Téléphone» qui s'adapte à la façon de téléphoner de chaque client résidentiel (abonnement principal) en lui proposant trois produits à la carte. Ces offres sans engagement de durée supprime la distinction entre le local et le national et intègre toutes les destinations d'appels, y compris les appels vers tous les mobiles en France métropolitaine et l'international, ainsi que l'envoi de SMS vers les fixes et les mobiles en France métropolitaine.

L'action se déroule sur la plate-forme téléphonique de Beauvais (Picardie). Chaque année des télévendeurs sont recrutés afin de réaliser de la relance téléphonique clients ainsi que des ventes mais aussi des actions de fidélisation. Ils doivent contacter des clients ciblés afin de leur proposer des forfaits de la gamme «Atout téléphone », le lundi et le vendredi de 18h00 à 20h00.

Votre positionnement dans cette entreprise

Recruté(e) en tant que manageur chez France Telecom, vous devez gérer une équipe de 5 télévendeurs.

Sur la plateforme de Beauvais, trois commerciaux commercialisent la gamme « Atout téléphone ».

Face au succès de ce produit, vous devez renforcer cette équipe.

Vous avez actuellement deux jeunes femmes, Noémie et Marie, en période d'essai. Après analyse de leurs résultats sur trois semaines, vous envisagez un recrutement définitif.

Pour aider à la décision, quatre ratios ont été définis par la société :

· Ratio R1 : ratio mesurant la capacité d’accroche des télévendeurs.

· Ratio R2 : ratio mesurant l’efficacité des télévendeurs à argumenter et à générer des ventes.

· Ratio R3 : ratio mesurant l’efficacité des télévendeurs à argumenter et à générer des ventes additionnelles.

· Ratio R4 : ratio mesurant la capacité globale des vendeurs à argumenter et à aboutir à des ventes ainsi qu’à des ventes additionnelles.
Annexe à consulter

Annexe 8 : Tableau de bord de la campagne téléphonique (à rendre avec la copie)

Travail à faire :

1 Présenter la formule correspondant à chacun des ratios définis ci-dessus.

2 Calculer les performances individuelles des deux nouveaux télévendeurs en complétant l'annexe 8.

3 Au terme des 3 semaines, en comparant les résultats commerciaux des deux télévendeurs, préparer une décision argumentée concernant leur éventuel recrutement.

4 Afin d'améliorer les résultats de l'équipe, envisager des actions individuelles et/ou collectives de management à mettre en place.

Annexe 8 : Tableau de bord de la campagne téléphonique (à rendre avec la copie)

C.AP : client appelé

N.A : client non abouti
C.A : contact argumenté

V : vente


V.A : vente additionnelle

SEMAINE 23

	
	C.AP
	N.A
	C.A
	V
	V.A
	R1
	R2
	R3
	R4

	Noémie
	156
	7
	91
	83
	19
	
	
	
	

	Marie
	156
	32
	88
	56
	10
	
	
	
	

	Gabrielle
	
	
	
	
	
	62,02
	61,25
	17,50
	78,75

	Simon
	
	
	
	
	
	55,63
	94,05
	3,57
	97,62

	Pierre
	
	
	
	
	
	81,60
	69,61
	4,90
	74,51

	indicateur de référence
	
	
	
	
	
	65
	75
	10
	85


SEMAINE 24

	
	C.AP
	N.A
	C.A
	V
	V.A
	R1
	R2
	R3
	R4

	Noémie
	117
	10
	62
	52
	16
	
	
	
	

	Marie
	117
	35
	67
	32
	2
	
	
	
	

	Gabrielle
	
	
	
	
	
	63,33
	50,00
	7,89
	57,89

	Simon
	
	
	
	
	
	72,31
	70,21
	4,26
	74,47

	Pierre
	
	
	
	
	
	85,06
	59,46
	1,35
	60,81

	indicateur de référence
	
	
	
	
	
	65
	75
	10
	85


SEMAINE 25

	
	C.AP
	N.A
	C.A
	V
	V.A
	R1
	R2
	R3
	R4

	Noémie
	117
	10
	72
	60
	10
	
	
	
	

	Marie
	117
	21
	58
	35
	2
	
	
	
	

	Gabrielle
	
	
	
	
	
	50,98
	69,23
	7,69
	76,92

	Simon
	
	
	
	
	
	53,15
	89,83
	5,08
	94,92

	Pierre
	
	
	
	
	
	79,07
	54,41
	5,88
	60,29

	indicateur de référence
	
	
	
	
	
	65
	75
	10
	85


TOTAL SEMAINES

	
	C.AP
	N.A
	C.A
	V
	V.A
	R1
	R2
	R3
	R4

	Noémie
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Marie
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Gabrielle
	
	
	
	
	
	58,42
	61,18
	12,35
	73,53

	Simon
	
	
	
	
	
	58,10
	86,84
	4,21
	91,05

	Pierre
	
	
	
	
	
	81,88
	62,30
	4,10
	66,39

	indicateur de référence
	
	
	
	
	
	65
	75
	10
	85


