Management des activités technico- commerciales
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MINI CAS  - 2h00
LUCELEC
Consignes 
Pensez à rédiger une introduction générale.

Pour chaque question, rappeler le titre de chaque partie et le thème des questions posées puis .introduire vos réponses

Si un chiffrage est attendu, il devra être visible sur votre copie.

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

Depuis Les nombreuses vagues de canicules, le marché du confort thermique est en plein essor 

Lucelec se différencie de la forte concurrence par son savoir-faire et ses qualifications reconnues par deux labels EDF: Promotelec et Système Bien-Être et par le label RGE, ainsi que par le choix de travailler avec les plus grandes marques comme Atlantic.
Problématique

Lucelec veut saisir l'opportunité qu'offre le marché de la climatisation qui connaît une augmentation croissante de sa demande sur le segment des particuliers mais aussi du petit et grand tertiaire. 
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 la stratégie de communication digitale et à l'évolution du portefeuille clients.

PARTIE 1 - ANALYSE DE LA STRATEGIE DIGITALE DE LUCELEC
L'évolution du marché de la climatisation laisse entrevoir de belles perspectives de croissance.
Néanmoins, la société Lucelec rencontre des obstacles à son développement. En effet, vous êtes avec votre collègue commercial souvent en activité terrain et avez négligé la communication digitale, pourtant, levier très intéressant de leads.  
J.L. Lucena vous propose donc de faire un point sur la stratégie digitale de Lucelec 

Annexes à consulter

Annexe 1 : Veille informationnelle sur le marché de la climatisation 
Annexe 2 : Page écran du site Lucelec ( en cours de construction)
Annexe 3 – Statistiques de trafic du site Lucelec 

Travail à faire :

1.1 Présenter l’audit de construction et fréquentation du site Internet de Lucelec ( points forts et faibles)
1.2  Proposer des contenus pour enrichir le site et générer un meilleur SEO (référencement naturel)
PARTIE 2 : 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.

De plus, il souhaite que vous augmentiez le portefeuille clients.

Vous envisagez donc de faire une campagne de phoning : 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.

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 :

2.1 Analyser le portefeuille clients de Lucelec puis déterminer la catégorie de clients sur laquelle vous devez mener vos actions commerciales.

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

ANNEXE 1 : Veille informationnelle

Article 1 – Etude Businessscoott.com 

Un climatiseur est un appareil permettant de rafraîchir l'air ambiant. Il convient de rapprocher les climatiseurs et les pompes à chaleur tant les deux appareils partagent les mêmes principes de fonctionnement. Les pompes à chaleur peuvent être aérothermiques, géothermiques ou hydrothermiques. Et, les climatiseurs peuvent être conçus comme un segment particulier des pompes à chaleur. Les climatiseurs sont d'ailleurs bien souvent réversibles (appelé clim spit)  ce qui en fait des solutions de refroidissement d’air, mais aussi de chauffage. 

L'installation d'un climatiseur split – dont la console rafraîchissante est fixée au mur tandis que le moteur est à l'extérieur du logement – peut être intéressante lorsqu'une clim mobile ne suffit pas. Les splits sont en effet plus silencieux, moins encombrants et globalement plus efficaces que les clims mobiles. Attention, même s'ils sont moins énergivores, ils n'en participent pas moins au réchauffement climatique du fait de leur consommation électrique et de la présence de gaz frigorigènes. Ils sont donc à utiliser avec parcimonie. En tout état de cause, ce gros achat ne peut pas se faire à la légère, car il nécessite des travaux d'installation réalisés par un professionnel et, surtout, un budget important : 2 000 € en moyenne pour un kit comprenant unités extérieure et intérieure.
Le marché français de la climatisation est en croissance, et atteint plus de 20 milliards d'euros en 2021. Le segment résidentiel est particulièrement dynamique tiré par les technologies murales, « gainables » et enfin les systèmes de consoles. Le segment tertiaire est lui aussi en croissance notamment grâce aux technologies DRV
 et « Chiller
 ».

Le marché des climatiseurs se renouvelle et profite des dernières évolutions technologiques applicables à de nombreux biens d'équipement. Se développe de plus en plus une offre de produits connectés et intelligents, permettant par exemple de contrôler à distance via son smartphone son système de refroidissement d'air. 

C'est aussi un marché fortement encadré, soumis à la réglementation européenne, pour ce qui est de l'écoconception et de l'efficacité énergétique des produits mis en vente. Les appareils doivent être clairement étiquetés et indiquer leur performance énergétique.

Article N°2 

Blog-climatisation

https://blog-climatisation-ventilation.atlantic-pro.fr/2021

Climatisation grand tertiaire, industrie et hôpitaux : le soutien des aides financières 
Sur le marché du grand tertiaire, des applications industrielles et hospitalières, les refroidisseurs de liquide et pompes à chaleur enregistrent une progression globale de 13% sur les huit premiers mois de 2021. L’impact de la crise Covid-19 a pu être limité grâce aux différents dispositifs : CEE, Coup de pouce CEE dans le tertiaire, loi ELAN, suramortissement dans l’industrie, prime rénov . Un soutien que PAC & Clim’Info juge « indispensable » et se devant de « durer dans le temps ».

Petit tertiaire et climatisation commerciale à la hausse
Les chiffres de janvier à août 2021 sont également positifs pour cette section du marché de la climatisation. Les ventes de splits de plus de 17,5 KW gagnent 18%, signe d’une tendance favorable. 

Globalement, les unités intérieures cassettes, gainables et murales dominent et représentent respectivement 49%, 24% et 23% du maché.

Climatisation et PAC Air/Air : une croissance modérée
Pour la climatisation ce premier bilan 2021 est positif dans son ensemble puisqu’une hausse de 6% est enregistrée depuis janvier. 

La transition vers des fluides réfrigérants plus respectueux de l’environnement est également visible. Le signe d’un engagement des fabricants, auquel Atlantic s’associe depuis plusieurs années déjà en faisant évoluer ses solutions de climatisation.

Article 3 

Tout savoir sur le décret tertiaire : obligations et solutions pour réduire vos consommations d’énergie

Le Dispositif Eco Efficacité Tertiaire (DEET) également appelé « décret tertiaire », impose une réduction des consommations énergétiques progressive pour les bâtiments tertiaires. Cette nouvelle réglementation vise à économiser 60% d’énergie finale dans ces bâtiments à l’horizon 2050. 

Pour atteindre ces objectifs, différentes actions peuvent être mises en place par les propriétaires et preneurs à bail :

· améliorer la performance énergétique des bâtiments ;

· installer des équipements performants et mettre en place des dispositifs de contrôle et gestion active de ces appareils  
Une nouvelle réglementation sur la consommation énergétique des bâtiments tertiaires

Promulguée fin 2018, la loi ELAN a inscrit au Code de la construction et de l’habitation une obligation de réduire la consommation énergétique des bâtiments tertiaires. Le décret n° 2019-771 du 23 juillet 2019 vient fixer les conditions d’application de cette mesure.

Il définit le champ d’application de l’obligation, tout comme les conditions de détermination et modulation des objectifs de réduction. Le texte précise également les modalités de recueil et suivi des consommations d’énergie via la plateforme informatique OPERAT, et fixe les sanctions administratives en cas de non-respect des obligations. Des arrêtés précisent les conditions de mises en œuvre.

Qui est concerné par ce décret tertiaire ?

Le décret s’adresse aux propriétaires et locataires de bâtiments tertiaires. Sont concernés tous les bâtiments ou locaux d’activité à usage tertiaire et dont la surface d’exploitation est supérieure ou égale à 1 000 m2.

Source : Edf.fr

ANNEXE 2 : Extrait du site Internet de la société Lucelec EN COURS DE CONSTRUCTION 
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Annexe 3 – Statistiques de trafic et indicateurs clés de navigation sur le site Lucelec de juin à sept 2023
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ANNEXE 4 : Typologie de la clientèle 

	Type de Clients
	Catégorie de clients
	Chiffre d'affaires

2022
	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 %


· CORRIGE *********LUCELEC – FRANCE TELECOM 

DOSSIER 1 – LUCELEC

PARTIE 3 – GESTION DU PORTEFEUILLE CLIENTS

3,1) Etude du portefeuille 

SCORING 

Il faut prendrez la note attribuée à chaque critère puis la pondérer au coeff

ex- alimentaire – CA (4pts) – Temps 1 -Taux remise 2 -Nbr appareils 3 ==> total 10 points

A faire pour tous les clients 

ATTENTION UNE ETUDE 20/80 SE MENE DIFFEREMENT 

Conclusion ==> La clientèle des ent est à privilégier dans nos actions de conquête sur notre offre «contrat  d'  entretien. En effet, le score est le plus éleve. Cela signifie que les opportunités de vente sont les plus interessantes en volume comme en valeur . 

3,2) Rentabilité de l'effort de prospection 

Fichier = 1300  noms

Prospection sur 10% ==> 130 noms

Nbr d'heures d'argumentation = 32,5h soit un coût total de 2600 €

? combien de contrat faut-il vendre pour générer une marge au moins équivante à 2600€ ? 

2600/80 (marge unitaire) = 32,33 soit 33 contrats ==> 25% de taux de concrétisation 

Cela semble réaliste et faisable 

� DRV Débit réfrigérant variable – système qui permet de chauffer ou de refroidir un bâtiment en faisant circuler un fluide frigorigène


� Chiller : refroidisseur du liquide via des cycles de compression
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