









BTS Assistant de Gestion PME/PMI

Dossier support E4
Sous épreuve U41

Gestion Relation Clients & Fournisseurs


BTS Assistant de Gestion de PME-PMI à Référentiel Commun Européen - SESSION 2013
ÉPREUVE E4 : Communication avec les acteurs externes et internes
Épreuve U41 : Gestion des relations avec les clients et les fournisseurs

Fiche descriptive
Nom et prénom du candidat : SUC Rémy	N° d’inscription : M314070697
Intitulé de la situation de gestion :	Relances clients	 Réalisée	Observée	Fiche de situation de gestion n°: 1


Cadre de la réalisation
Raison sociale : SOPREMA ENTREPRISE		Secteur d’activité : BTP		Tâche(s) du référentiel concernée(s) : 	T.1.2.4 Facturation et suivi des règlements et des relances clients
Dates de réalisation : 04 juin 2012		Durée de la réalisation : 3 jours
Contexte de réalisation :	Le groupe Soprema travail dans le domaine du BTP engendrant beaucoup de frais pour ses clients dès lors qu’ils passent commande. De ce fait ceux-ci ont besoins d’un certains temps pour régler leurs factures.	Cependant, plusieurs factures étaient impayées mon tuteur de stage me demande de téléphoner aux clients pour régler ces créances.	
Objectifs :	Obtenir le payement des factures clients, tout en gardant de bonnes relations avec ceux-ci.	
Environnement informatique (réseau, matériel et logiciels) :	Mon ordinateur pour voir et vérifier les factures non payées, le téléphone pour appeler les clients.		
Activité
Description de l’activité (tâches, méthodologie) :	Réaliser un état de suivi des règlements	Mettre en place et appliquer une procédure de relance clients	
Productions réalisées dans la PME :	Entretien téléphonique de relance
Problèmes rencontrés :	Certaines fois les clients avaient des problèmes particuliers comme financier ou qu’ils n’avaient pas reçu la facture.		Solutions apportées :	Nous avons pu avoir le règlement de certaines factures dans la semaine.
Bilan
Apport pour la PME :	Trésorerie en plus, permettant de payer des fournisseurs.		Bilan personnel :	Permis d’avoir plus confiance en moi et de faire de la relation clientèle.



 
BTS Assistant de Gestion de PME-PMI à Référentiel Commun Européen - SESSION 2013
ÉPREUVE E4 : Communication avec les acteurs externes et internes
Épreuve U41 : Gestion des relations avec les clients et les fournisseurs


Fiche descriptive
Nom et prénom du candidat : SUC Rémy	N° d’inscription : M314070697
Intitulé de la situation de gestion :		 Réalisée	Observée	Fiche de situation de gestion n°: 2


Cadre de la réalisation
Raison sociale : SOPREMA ENTREPRISE		Secteur d’activité : BTP		Tâche(s) du référentiel concernée(s) : 	T12.1 Préparation de propositions commerciales
Dates de réalisation : 12 juin 2012		Durée de la réalisation : 30 minutes
Contexte de réalisation :	Le groupe Soprema travail dans le domaine du BTP. Le client X souhaite sécuriser sa toiture terrasse, il souhaiterait donc avoir un devis sur les travaux à effectuer, a savoir la pose d’une ligne de vie et de potelet d’ancrage.	
Objectifs :	Répondre à la demande du client	Élaborer le devis client	
Environnement informatique (réseau, matériel et logiciels) :	Ordinateur, pack office, imprimante	
Activité
Description de l’activité (tâches, méthodologie) :	Prise de contact avec le client (Téléphone & e-mail)	Elaboration du devis propre à la demande du client	Envoi du devis, puis facturation en cas d’accord du client		
Productions réalisées dans la PME :	Devis	Facture
Problèmes rencontrés :	Diversité des demandes selon les clients		Solutions apportées :	Etre à l’écoute particulière des différents clients	
Bilan
Apport pour la PME :	Augmentation du chiffre d’affaires	Amélioration des relations clients			Bilan personnel :	Importance d’avoir de bonne relation avec le client.	Prévision des taches a effectué grâce au devis	



 
BTS Assistant de Gestion de PME-PMI à Référentiel Commun Européen - SESSION 2013
ÉPREUVE E4 : Communication avec les acteurs externes et internes
Épreuve U41 : Gestion des relations avec les clients et les fournisseurs


Fiche descriptive
Nom et prénom du candidat : SUC Rémy	N° d’inscription : M314070697
Intitulé de la situation de gestion :	Comparaison d’offre de fournisseurs	 Réalisée	Observée	Fiche de situation de gestion n°: 3


Cadre de la réalisation
Raison sociale : SOPREMA ENTREPRISE			Secteur d’activité : BTP		Tâche(s) du référentiel concernée(s) : 
Dates de réalisation : 20 juin 2012		Durée de la réalisation : 30 minutes
Contexte de réalisation :	Le groupe Soprema travail dans le domaine du BTP. L’entreprise a pour habitude de louer des outils de chantier tels que : camion nacelle, aspirateur, clôture mobile… aux fabricants : kiloutou, loxam et top loc en prévision d’un prochain chantier, on me demande de comparer les offres afin de trouver la meilleur proposition.	
Objectifs : 	Trouver le meilleur fournisseur pour un gain de temps et un gain d’argent.	
Environnement informatique (réseau, matériel et logiciels) :	Ordinateur, pack office, téléphone	
Activité
Description de l’activité (tâches, méthodologie) :			
Productions réalisées dans la PME :		
Problèmes rencontrés :			Solutions apportées :	
Bilan
Apport pour la PME :					Bilan personnel :	




BTS Assistant de Gestion de PME-PMI à Référentiel Commun Européen - SESSION 2013
EPREUVE E4 : Communication avec les acteurs externes et internes
Epreuve U41 : Gestion des relations avec les clients et les fournisseurs

Fiche descriptive
Nom et prénom du candidat : SUC Rémy	N°d’inscription : M314070697
Intitulé de la situation de gestion :	Mise en place d’une comptabilité	Réalisée	 Observée	Fiche de situation de gestion n : 4


Cadre de la réalisation
Raison sociale : SOPREMA ENTREPRISE		Secteur d’activité : BTP	Tâche(s) du référentiel concernée(s) :	T.1.3.2 Traitement et suivi des réclamations	T.1.2.4 Facturation et suivi des règlements	T.2.3.1 Contrôle des achats et des règlements	T.2.3.3 Information du chef d’entreprise
Date de réalisation : Février 2011	Durée de la réalisation : 6 heures
Contexte de la réalisation :	L’entreprise SOPREMA spécialisé dans l’étanchéité a décidé de moderniser son système de gestion. Sur les conseils de l’expert comptable, elle a investi sur un PGI (Cegid) qui permettra de partager les données avec des droits différents selon les utilisateurs…..
Objectifs :	Mettre en place une comptabilité avec la nécessité de paramétrer le logiciel.
Environnement informatique (réseau, matériel et logiciels) :	Serveur dédié CEGID, Logiciel CEGID ET Ordinateur …..
Activité
Description de l’activité (tâches, méthodologie) : 	Mettre en place une comptabilité : paramétrer le plan comptable, saisir la balance d’ouverture, saisir les documents comptables dans les différents journaux, saisir une immobilisation, lettrer les comptes fournisseurs
Productions réalisées :	Balance, Journaux, Grand livre, Fiche immobilisation et tableaux d’amortissements……..
Problèmes rencontrés :	Difficulté d’utilisation du logiciel	Solutions apportées :	Hot line Cegid	Mode opératoire
Bilan
Bilan professionnel : 	Connaissances de terme spécifiques comptables	Editions de documents comptables…	Révision de certains comptes….	Bilan personnel :	Perfectionnement des écritures comptables	Apprentissage de la rigueur comptable……



BTS Assistant de Gestion de PME-PMI à Référentiel Commun Européen - SESSION 2013
EPREUVE E4 : Communication avec les acteurs externes et internes
Epreuve U41 : Gestion des relations avec les clients et les fournisseurs

Fiche descriptive
Nom et prénom du candidat : SUC Rémy	N°d’inscription : M314070697
Intitulé de la situation de gestion :	 Réalisée	 Observée	Fiche de situation de gestion n°: 5


Cadre de la réalisation
Raison sociale : SOPREMA ENTREPRISE		Secteur d’activité : BTP	Tâche(s)  du référentiel concernée(s) :	T1.2.1 Préparation des propositions commerciales	T.1.2.3 Suivi des ventes et des livraisons	T.1.2.4 Facturation et suivi des règlements	T.2.2.2 Passation et suivi des commandes	
Date de réalisation : Mars	Durée de la réalisation : 6 heures
Contexte de la réalisation :	L’entreprise SOPREMA spécialisé dans l’étanchéité a décidé de moderniser son système de gestion. Sur les conseils de l’expert comptable, elle a investi sur un PGI (Cegid) qui permettra de partager les données avec des droits différents selon les utilisateurs.
Objectifs :	Mettre en place une gestion commerciale à l’aide du PGI
Environnement informatique (réseau, matériel et logiciels) :	Serveur dédié CEGID, Logiciel CEGID ET Ordinateur IBM P4.
Activité
Description de l’activité (tâches, méthodologie) :	Mettre en place une gestion commerciale : Créer des clients et fournisseurs, les familles d’articles et articles, réaliser des devis, commandes, bons de livraisons, factures et gérer les stocks.
Productions réalisées :	Devis, Bons de commandes, Factures, Etat des stocks.
Problèmes rencontrés :	Difficulté d’utilisation du logiciel.	Solutions apportées :	Hot line Cegid	Mode opératoire
Bilan
Bilan professionnel :……..	Bilan personnel : ………
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Présentation

Présentation de l’entreprise :
La SAS SOPREMA est une entreprise familiale fondée en 1908. Depuis plus de 100ans, l’entreprise concentre son savoir-faire dans e domaine de l’étanchéité.
En effet, grâce a sa forte expérience, l’entreprise a pu s’exporter vers l’Amérique du Nord dès 1975, et a ensuite poursuit son évolution sur ce même continent et a travers le monde.
De plus, la société gère elle-même l’intégralité de son cycle d’exploitation, et s’inscrit dans une démarche de développement durable.

Activité :
L’agence SOPREMA de Genas, réalise la mise en place de système d’étanchéité, de couverture et bardage. Elle réalise également des opérations de désenfumage, et pose de charpente métallique.

Le Marché :
Le marché de l’étanchéité s’inscrit dans le domaine du BTP. De ce fait, l’activité est souvent compromise due aux aléas climatiques. SOPREMA est le leader dans ce domaine, mais est suivie de près par la SMAC.

Environnement technologique :
· Matériel informatique (Ordinateur, Imprimante, Fax…)
· Progiciel de gestion pour le BTP « TIAMP », logiciel « Lotus »
· Réseau intranet d’entreprise où les différentes informations sont stockées




Organigramme :


Mon poste :
Etant stagiaire, je me trouvais dans un open-space. J’avais mon propre bureau et mon ordinateur.
J’ai réalisé des relances clients, j’assurais l’accueil téléphonique des clients. J’ai également fait de l’archivage.

Contexte Commercial
Le Service :
Dans le cadre de son activité, SOPREMA propose des services de mise en place de système d’étanchéité, de couverture et bardage. L’agence réalise également des opérations de désenfumage, et de pose de charpente métallique. 
De plus, afin de privilégier une démarche de proximité, SOPREMA ENTREPRISE a développé le service SOPRASSISTANCE. Ce service est une garantie des prestations effectuées, assurant à ses clients des interventions rapides, maintenance et entretien, ainsi que les travaux ponctuels relatifs à l’enveloppe des bâtiments. 

Clients :
Il faut savoir que l’entreprise traite avec 500 clients dans la région Rhône-Alpes en moyenne chaque année.
Pour le service Acier, les principaux clients sont les architectes de construction industrielle comme les bâtiments industriels, les surfaces commerciales et les bureaux hautes gammes (Leclerc, Speedy, Starter).
Pour le service Béton, les principaux clients sont les architectes de construction bâtiment tertiaire et logement collectif tel que les bâtiments de région, l’OPAC, les entrepreneurs immobiliers (Bouygues immobilier, Fontanel)
Pour le service SOPRASSISTANCE, les principaux clients sont les syndicats de copropriété, les enseignes nationales comme Décathlon, La Halle, les centrales nucléaires, les pôles universitaires.

Concurrence :
Le milieu de l’étanchéité est concurrentiel. On recense ainsi différents concurrents directes de SOPREMA tel que la SMAC, LEDI étanchéité, SIE, et Face Rhône-Alpes

Fournisseurs :
L’entreprise distingue deux types de fournisseurs :
· Fournisseurs pour les fournitures de bureaux, et le matériel informatique (Lyreco et Hewlett Packard)
· Fournisseurs pour l’activité d’étanchéité (EIFISOL, FLAG, ALSAN…)

Mr BECK
Directeur d'agence


Mr DO CABO
Service SOPRASSITANCE 
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Service Acier


Mr SAVREY
Service Comptabilité
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