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1. DE LA REALITE PROFESSIONNELLE AU CHOIX DIDACTIQUE

m Contexte professionnel

Cuisine Occitane fabrique des meubles de cuisines et vend de I'électroménager et des accessoires. Elle revend ses
produits a des particuliers, des artisans, des magasins de meubles, dans son magasin et par l'intermédiaire de son
site internet. En 4 ans d’existence, Cuisine Occitane est devenue une référence en tant que distributeur de

cuisines dans le Gers.
Cuisine Occitane souhaite poursuivre son développement. Sa stratégie consiste a développer les ventes dans son
secteur géographique ainsi qu’a toucher une clientele qui dépasse la région de Lectoure (32).

Pour cela elle souhaite mettre en ceuvre plusieurs actions pour développer la notoriété de lI'entreprise en
organisant une journée portes ouvertes (JPO) et ainsi augmenter ses ventes.

m Choix didactique

Bloc de compétences 1 : Gérer des relations avec les clients, les usagers et les adhérents

Classe concernée : Seconde professionnelle



2. DU CONTEXTE PROFESSIONNEL AU CONTEXTE SPECIFIQUE... DU
CONTEXTE SPECIFIQUE AUX SITUATIONS PROFESSIONNELLES

Contexte spécifique : Ecrire le fil conducteur du scénario ﬁ Y ancrer des situations professionnelles

eCuisine Occitane souhaite développer sa notoriété en créant des liens
avec les constructeurs de maisons individuelles de la région lectouroise
en leur proposant une rencontre lors d’une journée portes ouvertes.
Situation professionnelle 1 : participer aux opérations de prospection
eCela fait maintenant 2 semaines que le courrier a été envoyé aux
constructeurs de maisons individuelles. Il faut maintenant organiser
I’événement

Situation professionnelle 2 : participer a I'organisation d’un événement
elLa JPO a été un véritable succes. Il convient maintenant d’analyser
I'organisation de cet évenement et de voir ce qu’il faudrait améliorer
pour une prochaine JPO. Situation professionnelle 3 : assurer le suivi de
laJPO

\_

—

eDes ventes ont été conclues lors de cette JPO et des
prospects ont demandé des devis. Nous avons aujourd'hui un
retour favorable de certains devis. Il convient de prendre en
charge les traitements de «ces diverses opérations
commerciales
Situation professionnelle 4 : traiter les commandes conclues

\_ lors de la JPO R )




ACTIVITES AUX COMPETENCES

ORGANISER ET SUIVRE LA JPO

3. DES SITUATIONS PROFESSIONNELLES AUX ACTIVITES... DES

TRAITER LES DEMANDES COMMERCIALES RECUES LORS DE LA JPO

Situation 1 Situation 2 . .
Participer aux opérations de Participer a I'organisation d’un Situation 3
P p. P P 8 Assurer le suivi de la JPO
prospection évenement

Situation 4
Traiter les commandes conclues lors de la JPO

1.1. Préparation et prise en charge de la relation avec le client, 'usager ou I'adhérent
- Assistance et suivi des opérations de prospection

Compétence : Assurer le suivi administratif des opérations de promotion et de prospection

1.2. Traitement des opérations administratives et de gestion liées aux relations avec le
client, l'usager ou I'adhérent
- Suivi des devis, commandes, contrats, conventions

Compétence : Appliquer les procédures internes de traitement des relations « clients »
Produire les documents liés au traitement des relation « clients » dans un environnement
numeérique

1.1. Préparation et prise en charge de la relation avec le client,

l'usager ou I'adhérent

- Préparation et suivi d’événements liés a la promotion de
I'organisation.

Compétence : Produire, dans un environnement numérique, des
supports de communications adaptés

1.3. Actualisation du systéme
d’information en lien avec le

client, l'usager ou I'adhérent
- Mise a jour des dossiers

Compétence : Mettre a jour
I'information

1.3. Actualisation du systéme d’information en lien avec le client, I'usager ou I'adhérent
- Mise a jour des dossiers

Compétence : Mettre a jour I'information




Situation 1 — Participer aux opérations de prospection

Contexte spécifique  la situation

Dans un premier temps, Cuisine Occitane souhaite développer sa notorigté en créant des liens avec les constructeurs de
maisons individuelles de |a région lectouroise en leur proposant une rencontre lors d’une journée portes ouvertes (JPO).

Activité du référentiel :

1.1 Préparation et prise en charge de la relation avec le client, I'usager ou I'adhérent
% Assistance ef suiyj Seabi

Compétence

= Assurer le suivi
administratif des

* Les actions de promotion et
de Prospection

* La communication & client ®
* La gestion de Finformation

Savoirs juridigues et
économiques

* Repérer le role des principaux
agents économigques.

« Identifier les échanges entre
les différents agents
économigues.

ction

4. DES COMPETENCES AUX TACHES

z Indicateurs de performance s

% Maitrise de lala = cH
- La lettre doit respecter les régles d'écritures et doit inciter les
constructeurs d venir @ la JPO {méthode AIDA).

% Qualité des supports produits 3 partir de la suite
bureautique :
- La lettre doit respecter les régles de présentation des écrits

constructeurs d contacter : raison sociale, coordonnées

compigtes.
4 Efficacite de la prise de notes -

FICHE D‘INTENTION PEDAGOGIQUE

Activité du référentiel :

(

= Mettre 3 jour 4

I'information.

Savoirs de gestion
= La relation # dlient » dans les
organisations

et au numérigue
= La gestion de Finformaticn

Savoirs juridigues et
gconomiques

* Le principe de |3 protection
des données personnelles

= LaCNIL

Savoirs liés 3 la communication

“ Fiabilité des mises 3 jour effectuées :
- la recherche d’informations (coordonnées des constructeurs)
est gfficace et permet de mettre 4 jour et denrichir la base
prospects (PGI) pour une exploitation ultérieure (relances,
actions de promotion...).

Ressources > + Consignes verbales du responsable des ventes concernant les critéres de sélection des
constructeurs de maisons individuelles (zone géographique).
4 Notes du dirigeant concernant le contenu de la lettre et les modalités de la JPO.
4 Papier 3 en-téte de I'entreprise.
Taches a réaliser > #+ Rechercher les coordonnées de constructeurs de maisons individuelles demeurant autour de
P I'entreprise sur internet.
%+ Créer le fichier prospects « constructeurs maisons individuelles » pour le suivi
+ Mettre a jour la base de données prospects de I'entreprise sur le PGI
4+ Rédiger la lettre présentant Cuisine Occitane et les inviter a une JPO (publipostage avec fichier).
4 Prévoir un coupon-réponse afin de savoir qui viendra a la JPO.
’Equipement et logiciels Equipement et logiciels Liaisons fonctionnelles
Liaisons fonctionnelles 4+ Equipement informatigue multimédia con- | Relation interne : le responsable des ventes.
necté aux réseaux Relation externe : les prospects.
4 Suite bureautique : texteur, tableur
 — + PGl
Résultats attendus > 4+ Les opérations de prospection sont traitées selon les objectifs et les procédures fixés par
I'organisation.
#+ Le suivi des relations clients, usagers, adhérents est assuré en conformité avec les attentes de

ces derniers et de la politique de I'organisation.




5. LES RESSOURCES

Documents ressources Intérét dans le cadre des actions a mener

Fiche d’identité de I'entreprise * S’immerger dans une réalité professionnelle
* Appréhender l'organisation dans ses dimensions économique et juridique
* Fournir les éléments d’identification et de communication a réutiliser

Logo Cuisine Occitane * Utiliser une charte graphique dans la production de document

* Se situer dans l'organisation (structure globale de I'entreprise)

Organigramme de I’entreprise e . . . L. .
* Identifier les liaisons fonctionnelles internes (supérieur, collégues...).

Papier a en-téte de I'entreprise » Utiliser un modele de document professionnel pour la rédaction de notes

Descriptif Cuisine Occitane * Mettre a disposition des informations pour la documentation a concevoir

Dossier iconographique Cuisine Occitane |* Mettre a disposition des images pour la documentation a concevoir

Devis clients * Donner les éléments de gestion nécessaires a la réalisation du processus commercial
Base de données Cuisine Occitane * Réaliser les activités numériques dans le PGI a partir d’un contexte professionnel créé
Mode opératoire * Faciliter I'utilisation de I'outil numérique

¢ Guider dans la réalisation du travail

Notes et consignes orales i . .
* Développer la maitrise de la prise de note




DOCUMENTS SUPPORTS
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