BTS MANAGEMENT DES UNITES COMMERCIALES – PREMIERE ANNEE

STAGE D’ANALYSE ET CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE

GUIDE DU TUTEUR BANQUE - ASSURANCE

Vous avez accepté d’être tuteur d’un étudiant effectuant des études en BTS Management des Unités Commerciales. Ce guide vous est destiné : il vous informe et vous aide à assurer, dans les meilleures conditions, votre mission de formation et d’accompagnement du stagiaire.
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LES OBJECTIFS DU STAGE D’ANALYSE ET CONDUITE DE LA RELATION COMMERCIALE

Les objectifs 

· Observer l’organisation de l’agence et de son équipe

· Connaître les activités courantes liées au fonctionnement d’une agence

· Connaître et mettre en œuvre les différents aspects de la gestion de la relation client

Ces objectifs sont liés aux compétences que le stagiaire doit acquérir compte tenu du référentiel de certification du BTS  Management des Unités Commerciales.

	C12 : Organiser le travail
	C5 :   Gérer l’offre de produits et services

	C21 : Assurer le fonctionnement de l’unité commerciale
	C63 : Enrichir et exploiter le système d’information commercial

	C41 : Vendre
	C64 : Intégrer les technologies de l’information dans son activité

	C42 : Assurer la qualité de service à la clientèle
	


Les compétences peuvent être développées à travers une phase préparatoire et trois domaines d’activité principaux détaillés dans les pages suivantes :










[image: image1]
Chaque domaine est présenté sous forme de tableau regroupant les activités à confier. Chaque tableau est suivi d’une série de critères permettant d’évaluer la qualité du travail effectué par le stagiaire. De son côté, le responsable pédagogique de l’établissement scolaire dispose d’une batterie de critères complémentaires. Consulter ces critères d’évaluation peut être un bon moyen de vérifier que les tâches confiées au stagiaire correspondent bien aux objectifs de sa formation.  

PHASE PREPARATOIRE DU STAGE : INTEGRATION DANS L’AGENCE
Compétences professionnelles à mobiliser  et activités à mener 

	Référentiel MUC
	Activités
	Moyens et ressources

	C61 Assurer la veille mercatique

- Repérer les sources documentaires

- Sélectionner les informations

- Mettre à disposition les informations

C62 Exploiter des études mercatiques et commerciales

Analyser les informations
	Analyse de l’agence et de son environnement :

activité, métiers, organisation, réglementation, marché et zone de chalandise (secteur)

Observation et compréhension de l’organisation de l’équipe commerciale :

composition, fonctions, rôles et missions,  animation, stimulation et pilotage

Étude du système d’information commerciale de l’agence :

- organisation des données, logiciels, procédures d’accès et de consultation des données (mise à jour, enrichissement, interrogation)

- sources d’informations sur le marché, la clientèle,  la concurrence, … 
	Plusieurs journées ou ½ journées à partir d’octobre - novembre

Informations et documentations sur :

- l’agence : type, organisation, objectifs, …

- le groupe auquel elle appartient

- l’offre de produits et de services

- le marché local et national : études de zone de chalandise, études géomercatiques, …

- le système d’information de l’agence ou du groupe

- les matériels et logiciels spécifiques au groupe


Ces activités peuvent être menées au cours des missions professionnelles de préparation.

Les critères à évaluer pour une intégration réussie

	Tuteur
	Responsable pédagogique

	TI

I

S

TS

Compréhension du fonctionnement et de l’organisation de l’agence 

Connaissance des fonctions, du rôle et des activités de l’équipe

Curiosité intellectuelle, ouverture d’esprit

Motivation et implication

Présentation physique, tenue

Ponctualité  

Intégration à l’équipe de l’agence


	TI

I

S

TS

Intérêt, utilité, pertinence des informations obtenues

Caractéristiques de l’agence et de son équipe commerciale

Organisation de l’agence et son équipe commerciale

Spécificités de l’offre de produits et de services

Caractéristiques générales du marché local : environnement, zone d’attraction, clientèle, concurrence et positionnement de l’agence

Groupe : caractéristiques et évolution

Méthodologies mises en oeuvre
Repérage et choix des sources d’informations

Rigueur des recherches effectuées
Savoirs appliqués, connaissances mises en pratique

Agence et relation commerciale

Approche mercatique et caractéristiques des produits et services

Caractéristiques d’un marché : offre, demande, environnement

Segmentation

Moyens et outils utilisés
Logiciels

Système d’information de l’agence et du groupe



	Observations et commentaires

	
	


DOMAINE D’Activités : FONCTIONNEMENT COURANT DE L’AGENCE
	Référentiel
	Activités
	Moyens et ressources

	C21 – Assurer le fonctionnement de l’UC

suivre le cycle d’exploitation – organiser la maintenance, l’entretien et le renouvellement des équipements – traiter les incidents

C23 – Assurer la communication des résultats

sélectionner et mettre en forme – diffuser


	Gestion courante de l’agence :

· contribution à l’aménagement de l’espace accueil de la clientèle

· contribution à l’aménagement de l’espace commercial

· prise en compte des remarques des clients et transmission des informations au responsable d’agence

· respect des règles de la profession et des procédures de l’agence

Diagnostic de la qualité de l’accueil et des performances de l’agence :

· mise en évidence des points forts et des points faibles

· mise en forme des résultats

· diffusion des résultats

· proposition d’améliorations


	Temps

Tout au long du stage sans que ces activités soient les seules effectuées.

Informations et documentations :

- données sur la clientèle, les produits et les services, la zone de chalandise : résultats d’études, statistiques de vente, …

- tableaux de bord de l’agence, plans d’implantation, …

- déontologie et réglementation

- plans d’action commerciale

- budget

Outils informatiques et moyens de communication

logiciels de base de données, de GRC, tableur, agenda électronique, messagerie, … 

	C51 - Élaborer une offre commerciale adaptée à la clientèle

analyser l’offre existante - adapter l’offre

C53 - Mettre en place un espace commercial attractif et fonctionnel

agencer la surface de vente - mettre en valeur les produits et assurer la visibilité des services

C54 - Dynamiser l’offre produits/services

organiser des actions de promotion des ventes et des animations sur le lieu de vente
	Etude et analyse de l’offre commerciale :

· produits et services

· techniques de commercialisation
· adaptation à la clientèle de l’agence
mise en valeur de l’espace accueil et de l’espace commercial

Organisation et suivi d’actions commerciales :

· planification

· budget

· évaluation des résultats

	

	C63 - Enrichir le système d’information commercial

mettre à jour les données du SIC - interroger le SIC
	Mise à jour, enrichissement, interrogation de la BDD clients et prospects
	Accès au système d’information de l’agence


Les critères à évaluer

	Tuteur
	Responsable pédagogique

	TI

I

S

TS

Esprit d’initiative pour la mise en valeur de l’espace accueil et de l’espace commercial de l’agence

Application de la réglementation de la profession et des procédures de l’agence

Qualité de la remontée d’informations (remarques des clients, ...)

Pertinence du diagnostic et des propositions d’améliorations

Intérêt et utilité de l’analyse de l’offre commerciale et de son adaptation à la clientèle de l’agence

Cohérence avec le plan d’action commerciale des actions commerciales mises en place et atteinte des objectifs recherchés

Qualité de l’enrichissement du SIC

Efficacité d’ensemble dans  la contribution à la gestion courante de l’agence

	TI

I

S

TS

Informations spécifiques à l’agence

Richesse

Intérêt

Méthodologies mises en oeuvre

Rigueur des analyses ou diagnostics

Méthodes d’évaluation des performances commerciales

Présentation et diffusion des analyses, diagnostics effectués (supports créés, …)

Savoirs appliqués, connaissances mises en pratique

Comportements des clients : facteurs explicatifs, processus d’achat

Caractéristiques des produits et services 

Prise en compte des contraintes d’un budget

Moyens et outils utilisés

Adaptation et maîtrise des logiciels utilisés

Utilisation du système d’information de l’agence


	Observations et commentaires

	
	


DOMAINE D’ACTIVITéS : CONTACTS AVEC LA CLIENTELE

	Référentiel
	Activités
	Moyens et ressources

	C41 - Vendre

préparer l’entretien de vente - établir le contact avec le client – argumenter - conclure la vente

C42 - Assurer la qualité du service à la clientèle 

accueillir, informer, conseiller - gérer les insatisfactions et les suggestions - suivre la qualité des prestations
	Préparation des contacts clients, du rendez-vous, de l’entretien de vente

· analyse de la clientèle et des segments de marché 

· connaissance de son client (besoins, motivations, attentes, projets)

· connaissance de l’offre de produits et de services en adéquation avec la cible : sur le plan technique, commercial, juridique et fiscal

· connaissance des supports et des outils d’aide à la vente

· fixation d’objectifs d’activité et de résultats, qualitatifs et quantitatifs

Réalisation des contacts commerciaux, négociation et vente
· déroulement de l’entretien : accueil, écoute, découverte, argumentation,  conclusion 

· utilisation des supports adaptés

Suivi et fidélisation

· suivi du contrat et de la qualité des prestations

· analyse et traitement des réclamations

· suivi et analyse de la satisfaction des clients


	Temps

Tout au long du stage sans que ces activités soient les seules effectuées

Informations et documentations :

- données sur les clients, les produits, les services (études, documents commerciaux, plaquettes, …)

- données sur la concurrence 

- supports d’aide à la vente : 

plan de découverte, argumentaires, tableaux de traitement objections, scripts et guides d’entretien, fichiers, …

- tarifs des services, conditions générales de vente, barèmes de crédit, ...

- réglementation technique, juridique et fiscale

- méthodes, procédures, chartes qualité spécifiques au groupe et à l’agence

- plans d’action commerciale

Outils informatiques et moyens de communication :

logiciels de bases de données, de GRC, tableur, agenda électronique, messagerie, ...


Les critères à évaluer

	Tuteur en entreprise
	Responsable pédagogique

	TI

I

S

TS

Comportement commercial

Ecoute, empathie

Conviction, persévérance

Réalisme, cohérence, pertinence

Recherche de l’atteinte des objectifs 

et des résultats

Résistance au stress

Capacité à travailler en équipe

Préparation de l’entretien, du rendez-vous

Connaissance des produits et des services

Connaissance des méthodes de vente

Utilisation des outils et des logiciels

Connaissance du client

Déroulement de l’entretien, du rendez-vous

Prise de contact, accueil, accroche

Découverte

Choix de l’offre / de la solution adaptée et argumentation

Conclusion

Prise de congé et mise en place de la relation future

Suivi de l’entretien, du rendez-vous
Suivi du contrat

Remontée d’informations

Gestion du fichier client


	TI

I

S

TS

Informations spécifiques à l’agence

Clientèle

Offre de produits et services

Contexte de marché

Conditions commerciales

Méthodologies mises en œuvre

Maîtrise des étapes d’un contact commercial (vente, relation de service, réclamation, fidélisation)

Qualité des supports d’aide à la vente : argumentaire, plan de découverte, …
Suivi ou études de la satisfaction des clients 

Savoirs appliqués, connaissances mises en pratique

Comportement du client 

Caractéristiques d’une offre de produits et services

Caractéristiques d’une situation :

de vente, de relation de service, de réclamation, de fidélisation

Règles de communication commerciale : attitude et comportement de chaque membre de l’équipe commerciale

Règles de communication interpersonnelle

Moyens et outils utilisés
Connaissance des outils d’aide à la vente et maîtrise des logiciels utilisés

Utilisation du système d’information de l’agence et du groupe


	Observations et commentaires

	
	


DOMAINE D’Activité : ORGANISATION DU TRAVAIL 

	Référentiel
	Activités
	Moyens et ressources

	C12 - Organiser le travail

répartir les tâches - animer l’équipe - évaluer l’organisation du travail 

C64 – Intégrer les technologies de l’information dans son activité

organiser son activité - organiser l’activité de l’équipe
	Participation à l’organisation du travail de l’équipe de l’agence :

· préparation de réunions

· participation à la fixation des objectifs 
Analyse de l’organisation de l’activité de l’équipe commerciale :

· objectifs commerciaux

· répartition du portefeuille clients

· répartition des tâches entre les membres de l’équipe (ex. : construction et/ou analyse d’un tableau de répartition des tâches)

· planification des actions

· évaluation de l’efficacité commerciale : ratios, …

· analyse des écarts entre objectifs fixés et objectifs atteints

· recherche des causes de dysfonctionnement

Proposition d’améliorations et d’actions correctrices :

· pour l’organisation de son activité

· pour l’organisation de l’activité de l’équipe
	Temps

Tout au long du stage sans que ces activités soient les seules effectuées

Outils, documents

- plans d’action commerciale
- programmes de formation et de stimulation

- informations et documentations sur :

le personnel (qualifications, rotation)

l’organisation du travail (plannings)

la réglementation (convention collective, réglementation du travail, ...)

Outils informatiques et moyens de communication : tableur, logiciels de PAO, accès au système d’information de l’agence, ...


Les critères à évaluer

	Tuteur en entreprise
	Responsable pédagogique

	TI

I

S

TS

Intégration à l’équipe de l’agence et participation à son fonctionnement

Capacité à travailler en équipe

Communication et relations avec les membres de l’équipe

Respect de la réglementation

Prise d’initiative, force de proposition

Analyse de l’organisation de son travail et de celui de l’équipe

Compréhension de l’organisation de l’équipe commerciale

Qualité des documents réalisés : plannings, tableaux de répartition des tâches, tableaux de bord, ...

Pertinence de l’analyse de l’organisation de son travail

Pertinence de l’analyse de l’organisation du travail de l’équipe

Intérêt et réalisme des améliorations proposées


	TI

I

S

TS

Informations spécifiques à l’agence

- sur le personnel

- sur l’organisation du travail

- sur la réglementation du travail

Méthodologies mises en oeuvre

Analyse de la répartition des tâches

Définition de plannings et de calendriers de travail

Analyse et mise en place d’indicateurs

Savoirs appliqués, connaissances mises en pratique
Organisation d’une agence

Organisation d’une équipe commerciale
Missions d’une équipe commerciale

Styles de management : méthodes de délégation, de coordination, d’évaluation

Méthodes d’animation d’équipe

Contexte réglementaire

Moyens et outils utilisés
Maîtrise des logiciels utilisés

Utilisation du système d’information de l’agence



	Observations et commentaires

	
	


EVALUATION GLOBALE FINALE DU STAGIAIRE

Cette évaluation globale porte principalement :

· sur les capacités et les comportements du stagiaire lors des activités et des missions réalisées au cours du stage,

· sur la rigueur des méthodes ou méthodologies de travail mises en œuvre,

· sur la maîtrise des connaissances mises en pratique au cours du stage.

	Tuteur
	Responsable pédagogique

	 Autonomie
0 - Aucune autonomie : incapacité à travailler sans aide ou à s’organiser seul

1 - A souvent besoin d'aide pour s’organiser ou effectuer son travail

2 - Organise parfaitement son travail sans aide ni questions inutiles

3- Prend des initiatives utiles
 Sens des responsabilités
0 - N’assume pas du tout les responsabilités confiées

1 - Ne s’acquitte pas toujours de ses responsabilités

3 - S’acquitte correctement des responsabilités confiées

4 - Fait preuve d’un grand sens des responsabilités

 Implication
0 - Absence d’implication dans les tâches effectuées

1 - A souvent besoin d’une incitation extérieure pour se mettre au travail 

3 - Se met au travail naturellement et rapidement

4 - N’hésite pas à prolonger son temps de travail en cas de nécessité
 Rigueur  et qualité du travail
0 - Réalise son travail sans aucun souci de « bien faire »

1 - Réalise son travail avec erreurs ou inconséquences

3 - Réalise consciencieusement son travail

4 - A la volonté de réaliser un travail de haute qualité
 Intégration à l’équipe commerciale
0 - Supporte mal les contraintes de l’agence (recevoir des consignes, être dirigé, travailler en équipe, …)

1 - Entre quelquefois en conflit avec les niveaux hiérarchiques supérieurs ou inférieurs

2 - Entretient des relations correctes avec les niveaux hiérarchiques supérieurs ou inférieurs 

3 - Excellente intégration 
 Ecoute
0 - N’accorde aucun intérêt aux conseils, remarques, … du tuteur ou des autres membres de l’équipe de l’agence

1 - Tient compte des conseils, remarques, … de façon aléatoire

2 - Tient compte des conseils et des remarques qui lui sont faites

3 - Suscite avec pertinence les conseils ou les remarques lui permettant de réaliser son travail avec efficacité et de progresser

 Contact commercial
0 - Aucun sens du contact client, suscite les conflits

1 - Assure un contact client médiocre (manque d’écoute et d’empathie, réponses brèves, …)

2 - Sait être disponible pour les clients, assure un contact client personnalisé en répondant à ses attentes

3 - Excellent contact commercial
	 Compréhension du fonctionnement de l’agence et de son environnement
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 Diversité des activités exercées et degré de couverture du référentiel de certification

[image: image3]
 Intérêt des activités et conformité au référentiel de certification 

[image: image4]
 Rigueur des méthodes utilisées lors de la réalisation des activités 

[image: image5]
 Richesse des connaissances théoriques liées aux activités effectuées en entreprise 
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 Compréhension du système d’information de l’agence
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 Utilisation des technologies de l’information et de la communication
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	Appréciation du tuteur sur le travail et le comportement du stagiaire
	Appréciation de l’équipe pédagogique
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Aucune utilisation des TIC 





Utilisation fréquente des TIC
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Méconnaissance totale du système d’information






























































Excellente maîtrise du fonctionnement et de l’organisation du système d’information
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Absence totale de liens avec des savoirs théoriques





Parfaite maîtrise des savoirs théoriques (contextualisés)
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Activités menées sans méthode ni réflexion





Mise en œuvre de méthodologies rigoureuses
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Activités ponctuelles, de simple exécution





Activités riches avec une autonomie importante
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Aucune diversité, activités très limitées





Activités touchant la plupart des compétences du référentiel
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Absence totale de contextualisation du stage





Excellente compréhension du fonctionnement de l’UC
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Les contacts avec la clientèle


 (vente et relation de service)














Le fonctionnement courant de l’agence























L’organisation du travail





Au cours du stage, trois domaines d’activités principaux





Une phase de préparation du stage















































Missions professionnelles ponctuelles de suivi











Stage de 6 à 7 semaines en continu








Missions professionnelles 


ponctuelles de préparation
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