BTS M.U.C. Informatique

Eole, séance de TD numéro 1

I / Situation : 

Au cours de votre premier stage de BTS M.U.C. vous assistez un chargé de clientèle du CMB (Crédit Mutuel de Bretagne) dans une agence de centre ville de Vannes (Morbihan), ville moyenne de 49 000 habitants.

L’organigramme de l’agence est le suivant : 
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Responsable d’un portefeuille de 480 particuliers, il vous demande de collaborer au suivi de la relation client et vous délègue la gestion de 20 d’entre eux. Pour mener à bien cette tache vous décidez de vous aider d’un outil de GRC (gestion relation client)  : Eole, dont est doté votre ordinateur portable.

Les informations relatives aux 20 clients dont vous avez la charge vous sont fournies dans l’annexe n°1. Votre tuteur vous fournit une base comprenant : 

· Le nom du client

· Sa date de naissance

· Son adresse et numéro de téléphone privé

· Sa profession

· Son revenu mensuel

· Son appartenance à un segment clientèle du CMB (cf plus bas).

· La date du dernier contact avec le client (entretien téléphonique ou RV à l’agence)

· Le secteur géographique (sur Vannes) auquel appartient le client (Vannes Centre, Vannes Port, Vannes quartiers Menimur).

· L’équipement du client sur les produits mentionnés dans le plan de l’animateur commercial (Cf ci dessous).

· La provenance bancaire du client, indique la banque dans laquelle le client possédait son compte courant avant qu’il ne le domicilie au CMB. La provenance « néant » concerne les clients ayant ouvert leur premier compte au CMB ou les clients pour lesquels l’information est manquante.

II / Cadre de l’animation commerciale.

L’animateur commercial de l’agence a présenté son plan d’action pour la période à venir. Ce plan vise à développer l’équipement des clients particuliers sur les produits suivants : 

	Produit


	Conditions

	· Prévoyance sur les biens (assurance)
	· 17 euros, prélèvement annuel

	· Carte visa internationale
	· 30 euros, prélèvement mensuel

	· Banqueplus. Service de banque en ligne
	· 3,70 euros, prélèvement mensuel

	· Dominos, fidélisation par points (offrant réductions de prix sur produits culturels : DVD, CD, Cinéma…)
	· 12 euros, prélèvement annuel

	· Livret Jeune, épargne (à destination des moins de 25 ans)
	· Pas de frais

	· Compte courant
	· Frais d’ouverture : 20 euros

	· Plan épargne retraite, PER
	· Versement mensuel minimal de 30 euros


III / La segmentation clientèle employée dans l’agence

Ces produits n’étant pas interdépendants, les clients en sont inégalement équipés, comme indiqué dans l’annexe 1. Le portefeuille comprend 4 segments de la clientèle. Les clients sont distingués selon

· leur ancienneté à l’agence (ce qui leur confère une plus ou moins grande fidélité)

· leur degré d’équipement en produits bancaires parmi ceux du tableau précédent.

Une représentation sur 2 axes indique les segments suivants : 
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· Les fidèles gagnants : clients de longue date du CMB (>7ans) dont l’équipement en produits bancaires est important (compte courant, épargne, assurance, etc…)

· Les fidèles endormis : clients de longue date du CMB mais dont l’équipement bancaire est réduit. Notamment, ces clients n’ont souscrit à aucun nouveau service bancaire depuis plusieurs années. Ce segment peut aussi concerner les clients ayant un compte courant mais qui ne domicilient pas leur salaire sur celui ci.

· Les timides. Ces individus sont nouvellement clients au CMB. Toutefois, hormis un compte courant, ils n’ont souscrit aucun autre produit dans l’agence. Ce segment concerne par exemple, de jeunes actifs touchant leurs premiers salaires.

· Les vedettes. Clients récents qui ont déjà souscrit à beaucoup de services au CMB. Par exemple : des actifs trentenaires récemment arrivés en Bretagne qui ont domicilié à l’agence tous les services dont ils étaient déjà équipés dans leur banque précédente.

IV / Prise en main du logiciel & de sa base client

Eole est une application professionnelle permettant de gérer la relation client. Eole s’avère capable d’accompagner toute action commerciale à destination de segment de la clientèle de toute entreprise. Eole étant conçu pour s’adapter à un grand nombre d’activité, vous n’utiliserez pas tous les paramétrages clients disponibles, ni toutes ses fonctionnalités.

La base de clients fournie par votre tuteur est complète et en tout point conforme aux éléments visibles dans l’annexe 1. Vous décidez toutefois de vous familiariser avec l’interface du logiciel.

Dans le menu déroulant, cliquez Information + Portefeuille. Il apparaît l’ensemble des fiches clients de votre portefeuille dont vous pouvez consulter le détail : 
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	Le premier bouton est le bouton « coordonnées… »
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	Le bouton « profil/qualité » est important car il indique l’appartenance du client à un segment du CMB. Il indique aussi la provenance du client (son ex-banque).
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	Le bouton « détail » vous renseigne sur 

· l’équipement en service bancaire du client

· sa date de naissance

· son revenu mensuel net en euros
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	Le bouton « situation » permet la segmentation géographique du client selon son adresse personnelle : 

· Vannes Port

· Vannes Centre

· Vannes quartier Ménimur

La date du dernier contact avec le client est également disponible
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	Le bouton « commentaires » vous permet de renseigner la fiche sur des éléments qualitatifs. Dans votre base, c’est la profession du client qui est indiquée dans cette rubrique.
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Rappel : 

Toutes les informations contenus dans votre base sont actualisées selon l’annexe 1. Vous n’avez donc pas à les modifier.

Vous avez la possibilité de modifier le paramétrage de votre base de données, notamment  sur les éléments suivants : 

· Ajouter des produits dans l’offre de service bancaire

· Modifier les secteurs géographiques des clients

· Modifier la segmentation clientèle de la banque

· Modifier la liste des banques dont proviennent les clients

Il vous suffira de procédez comme suit : 

Ajouter des produits dans l’offre de service bancaire

Dans le menu déroulant, activez « Configuration » + « Paramétrages » : 
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Modifier les secteurs géographiques des clients
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Modifier la segmentation clientèle de la banque
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Modifier la liste des banques dont proviennent les clients

Idem que pour les rubriques précédentes. Activez l’icône « provenance ».

V / Actions à mener

· A / Editer un courrier

Après consultation de votre base vous remarquez que le numéro de téléphone privé de quelques clients n’est pas renseigné. Vous décidez de rédiger un courrier à ceux ci, les invitant à vous la communiquer.

La fonction Requete d’Eole vous permet de dresser la liste de ces clients. Vous procédez selon 3 étapes. Activez le menu déroulant Outils et Requetes/statistiques
Etape 1 construire la requete
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Par défaut, le traitement de cette requete ne vous donnera que l’intitulé des fiches concernées (c’est à dire les noms des clients). Il peut être utile de faire apparaître d’autres résultats dans les résultats, d’où l’étape n°2.

Etape 2 paramétrez les informations à recueillir
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Puis : 
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Executez la requete par clic sur le bouton Traitement : 
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Le résultat de votre requête apparaît : 
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Les items sélectionnés à l’étape précédente apparaissent bien, avec l’intitulé des fiches, item sélectionné par défaut.

4 clients ne sont donc pas actualisés en ce qui concerne leur téléphone. Il peut être utile de leur adresser un courrier pour obtenir cette information par publipostage Word.

Les résultats de la requête peuvent être exportés sous forme de fichiers de base de données (3 formats possibles) en vue d’un publipostage sous Word.
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· B / Respect du plan d’animation commerciale de l’agence / Placer un produit bancaire.

L’animateur commercial recommande aux chargés de clientèle d’augmenter l’équipement bancaire des clients. Vous décidez dans un premier temps de « placer » le produit Livret Epargne Jeune.

Eole vous permet de dresser la liste des clients appartenant à votre cible : 

· Clients de moins de 25 ans (age maximal pour bénéficier du livret).

· Clients n’étant pas équipé du produit livret jeune

La fonction de requete vous permet de dresser la liste des prospects.

Vous lancez le menu Outils et Requetes/statistiques.
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Puis : 
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Puis introduisez le critère de la naissance : 
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(vous déterminez pour une action en date de décembre 2004, de ne retenir que les prospects ayant moins de 25 ans, soit les clients nés après le 1er janvier 1980).

Allure de votre requête : 
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Remarque : l’opérateur « et » génère l’échec de la requête (résultat vide). L’éditeur du logiciel reconnaît que le logiciel n’est pas conçu pour requêter plusieurs critères combinés d’un même champ (patch à venir ?).

Paramétrez l’affichage des résultats comme indiqué dans la requête précédente, en vue d’une prise de RV téléphonique.
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Vous obtenez le résultat suivant : 
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A faire : 

· Exportez les résultats en format Texte enrichi vers votre répertoire de travail personnel.

· Imprimez la liste obtenue.

Autres taches à effectuer en autonomie : 

· Dressez la liste des clients ne disposant pas d’un PER, ayant 50 ans au moins, et disposant d’un revenu mensuel net d’au moins 1300€. Liste comprenant les coordonnées des prospects.

· Dressez la liste des clients du segment FE fidèles endormis, avec toutes leurs coordonnées.

· Dressez la liste des clients dont la dernière rencontre (en date du mois de décembre 2004) remonte à plus de 6 mois, en vue d’un nouveau contact. Liste avec coordonnées des prospects et inventaire complet de l’équipement bancaire actuel.

· Votre tuteur vous informe que Me Edinet vient de souscrire une assurance sur les biens. Mettez votre base à jour.

Annexe : listing de votre portefeuille

	Nom
	Naissance
	Adresse/Tel
	Profession
	Revenu mensuel net
	Segment

CMB
	Date

Dernière visite
	Secteur
	Carte Visa
	Assurance Biens
	Banque Plus
	Dominos
	Livret Jeune
	Compte Courant
	PER


	Provenance

	COTI
	20/12/1984
	15 place Lilas

0297403768
	Coursier
	1100 €
	FE
	02/02/2004
	Vannes Centre
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Soc Générale

	GALLIC
	13/01/1958
	23 place Monet
	Coiffeuse
	1300 €
	TIM
	14/04/2004
	Vannes Menimur
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Non
	Oui
	Non
	BNP

	BONTIN
	14/04/1965
	18 rue Cezanne
	Enseignant
	1900 €
	TIM
	22/11/2004
	Vannes Menimur
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Non
	Oui
	Non
	BNP

	MEVEL
	26/03/1982
	38 rue du Port

0297653476
	Cuisinier
	1400 €
	VED
	08/03/2004
	Vannes Port
	Oui
	Non
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Soc Générale

	COSTIER
	15/07/1960
	2 rue des Lilas

0287487653
	Sans emploi
	800 €
	FE
	08/12/1003
	Vannes Menimur
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Caisse épargne

	BOSI
	13/03/1983
	3 rue St Nicolas

0297654973
	Etudiant
	Inconnu
	TIM
	06/05/2004
	Vannes Centre
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Caisse épargne

	MASSE
	12/02/1985
	2 place Sully

06654786
	Apprenti
	900 €
	TIM
	09/09/2004
	Vannes Menimur
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Néant

	ELIO
	20/09/1955
	6 rue Courcel

0297863474
	Directeur Magasin
	3700 €
	VED
	10/08/2004
	Vannes

Centre
	Oui
	Oui
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	BNP

	PENG
	16/02/1970
	3 rue Garros, 

0297638492
	Enseignant Chercheur
	2200 €
	FG
	02/01/2004
	Vannes Centre
	Oui
	Oui
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Oui
	Néant

	JOLER
	17/04/1957
	18 cité Balmer, 

0297536475
	Employé municipal
	1400 €
	FE
	04/02/2003
	Vannes Menimur
	Non
	Oui
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Crédit Agricole

	EDINET
	18/01/1956
	32 Rue Leclerc,;

0297625342
	Fleuriste
	1700 €
	VED
	03/02/2004
	Vannes Port
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Crédit Agricole

	CLAY
	20/06/1968
	1 bvd A.France, 

0297635499
	Vendeur
	950 €
	FG
	04/08/2003
	Vannes Menimur
	Oui
	Oui
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Néant

	BAUD
	21/05/1960
	35 rue Clichy

0675685344
	Consultante

Marketing
	4200 €
	FG
	05/01/2004
	Vannes centre
	Oui
	Oui
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Banque populaire

	EL MAHI
	20/04/1969
	34, rue Fabien

0675652488
	Ingénieur
	3100 €
	VED
	01/12/2003
	Vannes centre
	Oui
	Non
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Soc Générale


	LEGALL
	18/02/1982
	56 bvd Pontivy

0287654898
	Educatrice
	1100 €
	FE
	06/03/2001
	Vannes Menimur
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Néant

	RAOUL
	20/01/1965
	2 rue Belle Ile

Sans tel
	Sans emploi
	400 €
	FE
	14/05/2003
	Vannes Port
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Néant

	JULES
	12/02/1972
	3 rue du Blavet

0653428399
	Enseignante
	1600 €
	VED
	02/09/2004
	Vannes Centre
	Oui
	Non
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Crédit Agricole

	ARNAUD
	24/11/1958
	13 place Sully

0297886472
	Conseiller municipal
	2100 €
	VED
	11/10/2004
	Vannes Menimur
	Oui
	Oui
	Oui
	Non
	Non
	Oui
	Non
	Banque populaire

	RAVELI


	13/01/1949
	33 rue St Pierre

0297638298
	Brocanteur
	1700 €
	TIM
	03/04/2001
	Vannes Port
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Non
	Oui
	Soc Générale

	BEN SILA
	14/02/1960
	14 rue du port
	Restauratrice
	2300 €
	FG
	10/12/2002
	Vannes Port
	Oui
	Oui
	Oui
	Oui
	Non
	Oui
	Non
	Crédit Agricole


