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Préambule

Les documents d’accompagnement ont pour vocation d’aider les enseignants a mettre en ceuvre
I’'enseignement décrit dans le référentiel de dipléme en leur proposant de exemples de situations
d’apprentissage permettant de développer les capacités visées. lls ne sont pas prescriptifs et ne
constituent pas un plan de cours. lls sont structurés en items recensant les savoirs mobilisés assortis de
recommandations pédagogiques.

L’enseignant a toute liberté de construire son enseignement et sa stratégie pédagogique a partir de
situations d’apprentissage différentes de celles présentées dans les documents d’accompagnement. Il a
aussi la liberté de combiner au sein d’'une méme situation d’apprentissage la préparation a I'acquisition
d’une ou de plusieurs capacités.

Quels que soient les scénarios pédagogiques élaborés, I'objectif est I'acquisition des capacités présentées
dans le référentiel de diplome, qui nécessite de ne jamais perdre de vue lI'esprit et les principes de
I’évaluation capacitaire.
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MS8- Relation client ou fournisseur

Rappel des capacités visées :

C81- Préparer la négociation technico-commerciale
C82- Réaliser une négociation technico-commerciale

C83- Assurer le suivi d’'une vente ou d’un achat

Finalités de I'enseignement

Cet enseignement répond auchamp de compétences « Négociationcommerciale » dontlafinalité estde « Conclure
des offres d’achats et de ventes satisfaisantes pourles parties prenantes en s’appuyantsurl’expertise du produit et
de lafiliere ». La fiche de compétences corres pondante peut utilement étre consultée.

L'enseignementvise a faireacquérirdes méthodes de prospection et de négociationa lavente maisaussi a I’achat
dans lesecteurdes biens etservices relevantdel’option « Biens et services pour |’agriculture ».

Si leciblagedelaclientele estabordésous|’angle de la stratégie marketingdansle module 7, « Développement
commercial», il s’agitici de construire unerelation personnalisée avec un client del’amonta |’aval de la négociation.

Le titulaire d’'un BTSATC a davantage vocation a travailler dans |’achatet |la venteen BtoB,ce qui n’exclue pas de
I’initier a la vente aux particuliers, notamment comme propédeutique a laventeaux professionnels et en relation
avec la gestion d’un espace de vente (module M4, « Gestiond’un espace de vente physique ou virtuel »).

Cet enseignement sensibilise les apprenants a I’éthique de la négociation commercialeet aux préoccupations de
durabilité.

Les outils mathématiques sont mobilisés auservice del’enseignement professionnel.

L'enseignement de ce module permetladélivrance, a lademande del’apprenant, du certificatindividuel
phytosanitaire.

Précisions sur les activités supports potentielles

Cet enseignement prendlargement appui sur des mises en situations professionnelles et les expériences vécues en
milieu professionnel. Il prend également appui surles séquences pluridisciplinaires des themes « Négociation
technico-commerciale », « Négociation en langue vivante », « Projets et actions commerciales », « Posturedu
technico-commercial » telles que présentées dans le référentiel de formation, voire sur toute autre séquence
pluridisciplinaire proposée par I’équipe pédagogique en lien avec | es enseignements visant | a capacité.

Les jeux derdles sont privilégiés pour favoriser |e dével oppement et |’acquisition de postures et méthodes de
négociation.

Un projet peut étre mené en lien avecle domaine del’établissement de formationafinde valoriser une ou plusieurs
références de sagammedans un ou plusieurs canal/auxde distribution.

Les périodes en entreprise peuvent également étre support d’apprentissage dans ce module.

En tenantcompte des spécificités des territoires, on s’attache a une approchefinalisée de la diversité des produits
relevantdel’option. Apartird’exemples divers, il s’agit ensuite de mettre en évidence et d’analyserles aspects
relatifs aux processus de production et de transformation qui interférent dans |’acte d’achat/vente de produits. On
veille également a intégrer dansla démarche commerciale les avancées technologiques prenant en compte
notamment les aspects relatifs a la durabilité, a la sécurité sanitaire et alimentaire.

Des produits et des activités pédagogiques peuvent étre communs aux modules M4, M7 et M8 sousréserveque les
finalités soient clairementidentifiées.
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Références documentaires ou bibliographiques
pour ce module

CARON N., VENDEUVRE F., Le grand livre de la vente, Techniques et pratiques des professionnels de la vente, Dunod,
2éme édition, 2015 (BTS)

ROCK G., MASSES., REP, La vente en action, ERPI sciences administratives, Pearson, 2013 (BTS) ??

ROUVIERES., Vendre plus en B to B, construire des relations de confiance, apporter des solutions différenciantes,
Dunod, 2eme édition, 2016
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Capacité C81

Capacité évaluée

Criteres d’évaluation

Savoirs mobilisés (1er
niveau)

Disciplines

Préparer la négociation
technico-commerciale

-mise en ceuvre de la
prospection

- analyse du profil du
client ou du fournisseur
- définition des objectifs
de I'entretien

Prospection, négociation
et caractéristiquesdes
produits

Sciences économiques,
sociales et de gestion-
gestion commerciale

Disciplines techniques

ou technologiques de
- analyse des I option
caractéristiquesdes

produits

Conditions d’atteinte de la capacité

Au terme de cet enseignement, le technico-commercial esta méme de mettre en ceuvrela prospection, d’organiser
une tournée, de préparer une négociation avec un prospect ou un client/fournisseur en prenant en compte
I’ensemble des paramétres techniques et commerciaux.

Pour cefaireil maitrise les caractéristiques du produity compris dans sa dimensionfinanciére et exploite | es données
a sa disposition pour anticiper les attentes du prospect ou du client et/ou évaluer |’offre du fournisseur.

Il prépareles outils et supports nécessaires ala négociation.

Précisions sur les attendus de laformation
Réalisation de la prospection

Les technico-commerciauxsontformés auphoning, a I'utilisation d’un guide d’entretientéléphonique, a larédaction
d’e-mailing de prospection. lls sont également formés al’utilisation des SIG dans le but d’optimiser les tournées.

Cet enseignement estréalisé en relation étroite avec celui attaché aux capacités C5.1, « Exploiter des systemes
d’information » et C5.2 « Organiserlarelationdigitale », C7.4, « Elaborer un plande prospection clients » et C8.2 «
Réaliser une négociation technico-commerciale » C6-1 « Optimiser|’activité del’équipe » et C6.2 « Gérer une
situation a enjeu particulier ».

Prisedecontactetderendez-vous

- Phoning
- e-mailing
- visitedirecte

Organisation des tournées

L'enseignement présente différentes méthodes d’organisation des tournées en mobilisantles outils de
géolocalisation.

Renseignementdu tableaude bord

Cet enseignement estabordé en relation avec celuilié a |a capacité 61, « Optimiser I'activité del’équipe ».
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Misea jour du fichier prospects

Cet enseignement estabordé en relation avec celuilié a la capacité C51, « Exploiter des systemes d’informationa des
fins commerciales ».

Préparation commercialede I'entretien

Cette étude sefaiten prolongement du module 7. Dans cette derniere, I’approche clientele est présentée au niveau
de I’entreprise dans sa globalité. Pour|’enseignement visant |a capacité C8.1, « Préparer la négociation technico-
commerciale » on se placeau niveau du commercial dans ses taches opérationnelles.

Il s’agitdonc dela démarche de préparation de visite pour le commercial itinérant, mais aussi de la préparation
d’accueil d’'unfournisseur.

La durabilité suivant ses trois dimensions, |a tracabilité des produits peuvent constituer des clés d’entrée
intéressantes pour préparer un argumentaire qui répondra auxbesoins du client et/ou du fournisseur.
L'élaborationd’un guide d’entretien permettant de déterminer et de caractériser les besoins etattentes du client
peut étre une activité pédagogique formatricesi elle est collaborative etitérative (prototypage / test / correction).

Identification des profils prospects consommateurs ou fournisseurs

Il s’agitd’amener I'apprenant a identifier les besoins des clients professionnels ou particuliers ou des fournisseurs en
repérantleurs objectifs, leurs valeurs, leur niveaude technicité, leur politique d’achat, leur politique commerciale,
les stratégies d’implantationdes distributeurs. Le contexte local et réglementaire sont des éléments indispensables a
prendreen compte, la négociationse déroulant dans un contexte dontles caractéristiques doivent étre clairement
identifiées.
Les formes d’organisation des clients et fournisseurs sont des éléments a prendre en compte car elles permettent de
cerner plus précisément leurs besoins.
Différents points complémentaires doivent faireI’objetici d’'une attention particuliere :

e Connaissancedes acteurs delafiliereen lien aveclemodule 7 (C7.1) ;

e Connaissance des besoins et tendances de consommation selon les types de produit;

e Marchandisage:connaissance des stratégies d’implantationdes distributeurs.
L'usagedes fichiers clients / fournisseurs doit étre maitrisé en tant que ressource active de l’entreprise.
La caractérisation des clients est conduite en termes de volume d’affaires et de comportement d’achat.
La solvabilité du prospect est étudiée en particulier dans les clienteles dont on peut craindre les i mpayés.

Cet enseignement est réalisé en relation étroite avec celui visant la capacité C5.1, « Exploiter des systemes
d’information ».

Priseen compte des contextes de la négociation

La préparationdela négociationvente ou achatest menée en considération de l’interlocuteur mais également du
contexte:

- Commercial : négociationen BtoC, BtoB, prospectou client/fournisseur, grille tarifaire.... ;

- Economique:conjoncture, évolution du marché, aides a I’achat, co(ts de transport, démarches al’export,
partdes différents marchés (production, consommation, flux, échanges) au niveau national, européen et
mondial...;

- Réglementaire:réglementationpropreau type de commerce, aux produits vendus/achetés (fiscalité,
transport, présentation des produits, étiquette...), cadreréglementairelié au transport, a ladétentioneta la
distributiondes produits, cadreliéa I’exportation, normes de production, provenance en lienavecle statut
sanitaire, certificats de provenance, quarantaines (en cas d’introduction), passeport phytosanitaire, label,
chartes de qualité, normes, certifications nécessaires ... ;

- Sociétal etenvironnemental : prise en compte des attentes sociétales des consommateurs (bio, éthique,
RSE, circuits courts, prix compétitifs, ...) et des distributeurs (réduction des déchets, moindre impact
environnemental, empreinte carbone, labels et certifications...) ;
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- Technique:exemples d’éléments de contexte de différentes échelles (biosécurité, hygiéne et sécurité, ...).

Fixationdes objectifs en fonction dela stratégie commerciale del’entreprise

La fixationdes objectifs estappréhendée a plusieurs niveaux :

- Objectifsassignésauvendeurou a laforcedevente par lastructuresur une période donnée (en lien avec
I’enseignement ciblantla capacité C61-« Optimiser I'activité de’équipe »)

- Objectifs vis-a-vis d’un client surune période de négociation (année, saison, ...)

- Objectifsd’unevisite dans |e cadre global de la négociation avec un client :1e processus de vente, en
particulier pourles contrats importants, étantlong, il estimportant de mettre en évidencel’ensemble des
types dedémarches et pas seulementlaventeen tantquetelle

- Priseen comptedes démarches éthiques : RSE, recyclage, gestion des emballages, partenariat avec des
producteurs locaux, des associations de producteurs

- Prix, marge, volume, services associés, RRR, rentabilité, fidélisation, grille tarifaire...

- Rédaction d’un cahier des charges dans le cadre d’une négociation achat/vente (appel d’offres, conditions
générales d’achat).

Les différents enjeuxde la négociationsont mis en évidence.

Les différents éléments négociables sontidentifiés.

Les différents objectifs sont établis: objectifs quantitatifs et qualitatifs, objectif affiché, zone de négociation, point de
rupture.

Les différents colits sont maitrisés pour permettre deles intégrer dans la négociation : colts derevientetses
différentes composantes (colt de productionen lien avec e processus et | es lieux de production, colt marginal, co(t
des matiéres et services associés ...). Les calculs économiques associés a ces différents co(its et prix sont maftrisés.

Il en estde méme des marges.

Les dispositifs de rabais, remises, ristournes sontidentifiés. Leur contexte | égal et les conditions générales de vente
sontmaitrisés.

Caractérisation des produits

Le technico-commercial maftrise les techniques de dégustation : description, analyse (vins jeunes, origine...),
détection des défauts et est capable de proposer des accords mets/produits proposés. Il connatt les principales zones
de production et leurs spécificités : produits, acteurs et structuration, poids, histoire et culture, environnement
naturel. Il est capable de créer des supports de vente (fiche produit, dossier entreprise, revue de presse, grille
tarifaire,...).

Evaluation multicritére des produits

La notion de qualité au sens large des produits (état sanitaire, aspect, apparence, conformité, aptitude a répondre au
serviceattendu...) peut étre prise en compte pourévaluer un produitdanssoncontexte en intégrant différents
critéres:
- critéres commerciaux : marque, offre produit, potentiel merchandising, prix, services associés, signes de
qualité...
- criterestechniques :facilité d’utilisation et de stockage, tracabilité, conditionnement, co(t énergétique, colt
de maintenance, recyclage...
- criteresréglementaires : sécurité (préventiondes risques, sécurité sanitaire...), normalisation
- criteres liés aux valeurs portées par les produits ou que I’organisation veut donner a voir : mode de
production, type de conditionnement, aptitudes a répondre aux enjeux du développementdurable, sécurité
sanitaire et alimentaire, respect dela biodiversité et d’autres ressources naturelles communes (eau, sol,

Elaboration et mobilisation d’une fiche produit
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L'enseignementvisé estapporté en relation avec les notions abordées dans celui visant |’acquisitionde la capacité
C7.3 « Optimiser larelation fournisseurs ».

Il s’agitd’amener I'apprenanta comprendre, sélectionner, hiérarchiserles informations contenues dans les fiches
produit pour nourrirson argumentaire et réfuter les objections. Pourélaborerses fiches et son argumentaire,
I'apprenant utilise des références techniques, des résultats d’essai...rigoureux, issus du monde professionnel, desa
propre expérience ou de celle de personnes ressources.

Positionnement de sagamme par rapportau marchéeta la concurrence

Le positionnementde lagammeest considéréicia un niveauopérationnel dans une situation particuliére. Il ne s’agit
pas derevenirsur le positionnement global de |’entreprise.

Préparation de I'argumentairelié aux caractéristiques techniques des produits et au contexte de I'entretien

La préparationdel’argumentaire permet de mettre en adéquationles avantages de |’offre avec le profil duprospect
/ client.
Envue de préparer un argumentaire de vente et d’anticiper les objections, i | s’agit d’amener 'apprenant a prendre
en compte les caractéristiques du produit fini ainsi que ses conditions d’élaboration :
- processusde production (delamatiere premiére au produitfini) ;
- modede conduite etd’élaboration (AB, biodynamie, nature, vegan...) ;
- adéquationdes stratégies commerciales alastratégie de production(produit de terroir, technologique,
marques dedistributeur...) ;
- signesdequalitéetd’origine (SIQO, cahier des charges, certifications, labélisation, concours, médaille,
autres signes non-officiels (guide, charteinterne, label marketing...)
- tragabilité;
- conditions de conservation, destockage etdetransport;
- matiéres ou matériels et services associés au produit.
Intégrantles enjeux deladurabilité, | es réponses techniques proposées prennent en compte larésilience des
systémes, leur moindre dépendance auxintrants de synthese...
En situationdeformation pluridisciplinaire, la construction d’'un argumentaire en fonction des différentes
motivations peut étre une activité intéressante pour montrer la recherche d’adéquation entre | es moti vations du
clientetl’argumentaire déployé par le commercial.

Méthodes d’argumentation

L'enseignement s’appuie en premier lieu sur des outils de type SONCASE, CAP.

Il estutilede s’appuyer sur des argumentaires d’entreprises commerciales pour dépasser ces modeéles de base
introductifs, plus adaptés a la vente en BtoC, en particulier pourles produits techniques.

Cet enseignement estapportéen lien étroit avec le module 7, « Dével oppement commercial » et plus
particulierementles plans d’action commercial et de prospection.

Prise en compte des caractéristiques des produits et du contexte de l’entretien

Il importe de former les apprenants a adapter|’argumentationen fonctiondes caractéristiques des produits, du
contexte et des objectifs del’entretien, mais également des regles de déontologie définies dans sonentrepriseet de
son propre cadre éthique. Le choix de support de présentation des produits (échantillons, dégustationou pas, vidéos,
catalogues, ...) fait partiedel’argumentation.

Les risques liés a I'utilisationdes produits phytopharmaceutiques et les mesures de prévention sont abordés
conformément auxdispositions du Certificatindividuel phytosanitaire.
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Capacité C82

Capacité évaluée Critéres d’évaluation Savoirs mobilisés Disciplines

- négociation d’une
solution technico-
commerciale adaptée
aux parties-prenantes

Sciences économiques,
sociales et de gestion-
gestion commerciale
Sciences économiques,
sociales et gestion-
gestion de I'entreprise
Mathématiques

Négociation et
caractéristiquesdes

Réaliser une négociation | - mobilisation des .
produits

technico-commerciale connaissances

techniques liées au Droit des contrats

commerciaux

produit Disciplines techniques
- formalisation de ou technologiques de
I"accord I'option

Conditions d’atteinte de la capacité

L'apprenanten BTSATC esta méme au terme de cet enseignement de mener une négociationtechnico-commerciale
en mobilisant des méthodes de conduite d’entretien de vente ou d’achat et des connaissances techniques et
économiques propres a la spécialité. [l mobilise également les calculs économiques pour exploiter au mieux sa marge
de manceuvre.

Dans le cadre du plan d’action commercial, il gére |'atteinte de ses objectifs en autonomie en pratiquant
éventuellement des marges compensatoires.

Dans larelationauxdistributeursilintégre la dimensionconsommateur final parl’aide a larevente.
Précisions sur les attendus de laformation

Le technico-commercial mobilise durant |a négociation les éléments préparatoires développés dans la capacité C8.1,
« Préparer lanégociation ». Il se positionne en particulier comme un expertdu produit.

Expertise produit

Le produit objetdela négociationcommerciale est considéré globalement etintégre:
- Leproduitprimaire strictement technique
- Le produitgénérique (ou commercial) : conditionnement, qualité, nomde marque, ...
- Leconceptdeproduit:prix, accessoires, publicité, image évocationinstallation, garantie, financement,
distribution, moyens de livraisons, ...
Durantl’entretien de vente | e technico-commercialmobilise son expertise du produit au service de larecherche
d’unesolution adaptée au besoinidentifié.

L'expertise produit se construit par|’acquisition et la mobilisation de connaissances en productionet en élaboration
de produits relevantdel’option. En s’appuyant sur des exemples précis, il s’agit :
- desituerlaplantedanssonterroir, territoire en lien avecles modalités de production et les spécificités du
produitélaboré;
- de mettre enrelation lefonctionnementdela plante, les opérations auchamp etla qualité dela matiére
premieére, conformeauxattentes dela transformation;
- de mettre en relation les savoir-faire professionnels mis en ceuvre lors des phases de transformationavecla
qualité du produit, conforme aux attentes du client ;
La connaissancedes principales zones de production etleurs spécificités sont attendus.
Participanta la construction de cette expertise, |a comparaisond’itinéraires techniques, d’itinéraire d’élaboration de
produits, d’analyse de prodauits finis ou en cours d’élaboration, sont des situations d’apprentissage pertinentes. Elles
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permettent de mettre en évidence des opérations clés nécessaires a la productionet d’approcher de maniere
inductive le vocabulaire professionnel a acquérir.
La comparaison de différents modes de productiona partirde cas concrets (réels ou cas types) doit mettre en
évidence:

- les points essentiels communs a différents itinéraires,

- les étapes-clés du processus d’élaboration,

- lacohérencedes étapesentreelles,

- les ajustements réalisés au sein del’itinéraire technique/itinéraire d’élaboration pour s'adapter aux

conditions particuliéres rencontrées

- les particularités de chacun desitinéraires en lienavecle produit attendu et donc sa commercialisation.
Il s’agit d’expliquer I'incidence du choix de l’itinéraire d’élaboration sur la qualité du produit a commercialiser et de
mettre en évidence les effets positifs et négatifs des opérations de production et de transformationsurles
caractéristiques du produit en cours d’élaboration et du produit commercialisable. || convient de rechercher une
diversité de mode de conduite et de systémes de production.

L'expertise comprend également les aspects liés au conditionnement produit, au conditionnement d’expédition, aux
conditions et parametres d’ambiance lors du stockage des produits, aux cadres réglementaire et contractuel des
produits (dénomination, composition, informations présentes sur les étiquettes, réglementation nationale,
européenne, proprea l’export...).

L'analysedel’impact des processus de production doit étre conduite en vue de déployer un argumentaireintégrant
les enjeux du développement durable et les attentes sociétales vis-a-visdes productions, des modes de production et
de transformation. Uneréflexionsur les indicateurs de performance de processus de production a différentes
échelles d’espace et detemps et suivant différentes dimensions dela durabilité doit permettre de mettre en
évidencela contributiondu produit proposé dans I’atteinte ou |a dégradation de cette performance.

Positionnement du produit parrapporta I’offreinterne et externe

Enrelationavec!’enseignementvisant la capacité C7.1, « Développer I'activité commerciale de I’entreprise », le
conceptde positionnement est mobilisé dans le cadre de |’acte de négociation. Le technico-commercial doit étre a
méme de positionner une offre par rapports a uneautresolutiondel’entreprise cliente ou fournisseur ou dela
concurrence.

Miseen avantdes signes de qualité, RSE, dével oppement durable

Enrelationavec!|’enseignementvisant|a capacité C7.2, « Opérationnaliserles orientations stratégiques » etla
sensibilisation a la transitionagroécologique et énergétique, plus transversale, les démarches qualités sont
mobilisées dans le contexte de la négociation. Acetitre, les outils de managementdela qualité etde
I’environnement et leur implicationdans les processus de transformation et/ou commercialisation sont repérés au
travers d’études de cas concrets.

Valorisation des normes et cadres réglementaires liés aux produits (référentiels)

Le technico-commercial doit étre en mesure de faire la pédagogie des normes et cadres réglementaires etdeleurs
finalités.

Prise en comptedelasaisonnalité

Le technico-commercial doit étre conscient del’impact de la saisonnalité surl’activité commerciale, en amont
commeen aval et prendre en compte cette particularité de l’activité.

Adaptation delagammea laclientéle : professionnelle/amateur

Cet enseignement estapporté en relation avec celuirelatif a la capacité C81, « Préparerla négociationtechnico-
commerciale ».
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Négociation technico-commerciale

L'objectif delaformation estde préparerletechnico-commercial a une négociationen BtoB. Selon les secteurs, la
dimension professionnelle des interlocuteurs peut fortement varier :

- Dans denombreux secteurs l’interlocuteur est un distributeur (grande distribution, commerces
indépendants, CHR, ...) ou une collectivité (administrations, CE, ...).
- Leclientpeutétre un professionnel utilisateur final du produit, en agrofournitures notamment.
- Dans d’autres spécialités les négociations les plus stratégiques concernent |a dimensionachat (en particulier
pour les « produits delafiliere forétbois »).
Il convientd’outiller le futurtechnico-commercial pour ces situations s pécifiques en fonction des secteurs.

Cette dimensionBto B n’exclut pas lanégociation avec des consommateurs finaux pour les commerciaux qui
exercenten pointdevente ou pour des commerciaux itinérants dontla clientéle peut comprendre des particuliers et
des professionnels.

Adaptation de saposture etson langage a lasituation

Cette multiplicité de contextes de négociation doitamener une réflexion sur I'adaptation dela posture du
commercialen situation. L'équipe pédagogique manifeste | e souci constant de faire évoluerles postures et
d’accompagnerl’intégration des codes commerciaux par les apprenants. Elle se montre bien évidemment exemplaire
aceniveau.

Le profil vendeur du technico-commercial estinterrogé non seulement quanta sa posture, son écoute mais aussi a
ses connaissances et a sa maitrise du vocabulaire technique et enfin a sa capacité a adaptersonlangageau niveau
techniqueduclient.

L'importancedelaconnaissance desoietdel’estime de soi, les différentes formes de communication (verbale et
non verbale), I’écoute active sontabordées avec les outils et méthodes jugés pertinents parl’équipe.

Les qualités du vendeursont mises en évidence en dépassant | es stéréotypes pourse placer auniveau professionnel.

Il convient égalementd’outiller les apprenants en termes de connaissance du processus décisionnel d’achat. En lien
avec I’enseignement ciblant les capacités C5.1, « Exploiter des systémes d’information » et C7.1, « Développer
I’activité commerciale de I’entreprise », les notions telles que motivations et freins, attitudes, engagement et
implication doivent étre maitrisées pour pouvoir analyser les comportements d’achat.

Les processus d’achatsontappréhendés tantau niveaudela clientél e particuliére que professionnelle.

Conduite d’entretiens devente et d’achat en mettanten valeur des s pécificités techniques des produits

Dans un premiertemps il estindispensable de donner des repéres de structuration d’'unentretien de vente en
mettantles apprenants en situation :

- D’intégrer les différentes phases d’unentretien devente

- De mobiliser les outils commerciaux usuels : catalogue, fiche produit, outils digitaux...

- D’intégrer les négociations tarifaires dans la conclusionde la vente
La situation deventea un client particulier estfavorable a I’acquisition de ces premiers savoir-faire.
Pour affirmerla dimension professionnelle du technico-commercial vis-a-vis du produit ou delafiliere concerné(e), il
convientde développerdes phases clés qui caractérisent | e savoir-faire technique du commercial dans la conduite de
la vente aux professionnels et qui |a différencie de la vente aux particuliers.

L'enseignementabordeles différents types d’objections du client et les techniques de réfutation appropriées.

Des mises en situation pratiques sontindispensables pour faire acquérir aux apprenants les méthodes et techniques
de la conduite d’entretien.
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Diagnosticdu besoin

La qualité du diagnostic détermine la crédibilité du technico-commercial. L'exigence de maitrise technique du produit
est plus importante que dans la phase de découverte. Dans certaines situations, ce diagnostic peutfaire l'objet d’une
démarche coconstruite entrele client et e technico-commercial.

Eléments clés du diagnostic :
- Connaissancedu marchéetdela clientele.
- ldentification des difficultés techniques auxquelles le client est confronté ou attentes techniques du client;
- Estimationdela capacité du clienta accepteruneprisederisque;
- ldentification des valeurs portées parleclient;
- Priseencomptedelasaisonnalité des achats.
La phasedediagnostic mobilise les notions de hiérarchisation des besoins et des attentes, de prisederisque
acceptable, decriteres de choixd’un produit : I’approche systémique estau coeur dela réflexion.

LU'expertise produitest un élément clé pourla réalisation du diagnostic des besoins du clientafin de proposer une
réponseadaptée a ses attentes, dans son contexte. La proposition peut étre complétée par un accompagnement du
clientpourlechoixet |a valorisation du produit en fonction des besoins identifiés. L'apprenant proposedifférentes
réponsestechniques (alternatives).

Miseen situation du produit

Dans lecadredela vente, e technico-commercial est amené a mettre en situation le produit pour susciter ou
accompagner lavente.La réalisation de démonstrations et/ou le recours a des techniques ou des résultats de tests de
dégustation parexemple peuvent mettre en évidence les qualités du produit. La maitrise des tests analytiques et
organoleptiques permet a I’apprenant de décrire et de mettre en valeur le produit pour adapter I’offre aux attentes
duclient.

La proposition commerciale peut étre éventuellement complétée par des services, notamment des moyens
promotionnels proposés par|’entreprise auxdistributeurs pour développer les ventes

Ces mises en situation accompagnent |a qualité d’argumentation mise en ceuvre dans la relationcommerciale
professionnelle.

Optimisation del’accord commercial

Le technico-commercial de niveau 5 maitrise nonseulement | es éléments financiers de la négociation mais est
capabledeles optimiser pouratteindre les objectifs fixés. || manipule avec aisance |l es tauxde marque, de marge,
remises, taux d’'intérét... |l estcapable decompenser des marges pouratteindre un objectifglobal d’accord.

Il respecteles conditions | égales de remise dans le cadre de la négociation, en particulier pour les opérations
promotionnelles, les chartes éthiques et engagements liés a des démarches de commerce équitable.

Prise en compte des conditions générales de vente et de financement

Au-dela dela négociation du prixdu produit stricto sensu le technico-commercial intégre dans |a négociation:

- Les financements qui peuvent étre offerts en accompagnementdela vente
- Les délais et conditions de paiement

- Les conditions delivraisons

- Lacoopération commerciale

Concernantla propositiond’une solution de financement, I’enseignement de mathématiques vise essentiellement a
revenir surles progressions géométriques et les notions afférentes : taux d’évolutions moyens suite a plusieurs
évolutions, le calcul d’intéréts simples et composés, le tauxd’intéréts sur des périodes différentes, taux
proportionnels et équivalents pourlesquels | es valeurs sont proches pour des tauxfaibles. Les suites géométriques
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serontréinvesties essentiellement dans |e cadre del’amortissement des emprunts et en particuliersurles parts
d’amortissement, valeuractuelle d’un capital, taux actuariel, calcul d’annuités en fin de période et début de période.
Sans quecelanefassel’objet de connaissances exigibles, I’étude dans | es classes antérieures dela somme des
termes d’unesuite géométrique permet de déterminer|’annuité de remboursement.

Un taux actuariel est obtenucomme solutionapprochée d’'une équation grace au solveur d’'unoutil numérique
(calculatrice, tableur...). Des tableaux d’amortissement sont construits dans le cas d’emprunts a annuités constantes.
Les formules permettant de construire un tableaude remboursement peuvent étre démontrées. L'utilisation du
tableur permet d’automatiserles calculs notammentdans le cadre des tableaux d’amortissement.

C'estl’occasion de comparer les offres avecet sans apport, voirle comportement du remboursement en fonction de
I’évolutiondu taux.

La conduitedel’entretien devente au cceurdelaquelle la technicité du produit tient un réle majeur, intégre
I’ensemble des dimensions techniques, commerciales, économiques, éthiques...qui permettent d’aboutira une
solutionsatisfaisante pourles deux parties et de trouver des consensus dans les négociations délicates.

Cet enseignementestapportéen lien étroitavec le module 7 et plus particulierementle plan d’actioncommercial.

Formalisationdel’accord

Selon les résultats del’entretien, I'accord peut étre formalisé sous forme d’'uncontrat ou d’'une nouvelle prise de
rendez-vous qui en précise | es objectifs (solutions alternatives a proposer...).

Les principaux contrats commerciauxsont présentés en relation avec I'enseignement ciblant |a capacité C7.3,
« Optimiserlarelation fournisseurs » : contrat de vente, d’achat, de partenariat, de distribution, contrat
d’approvisionnement exclusif...
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Capacité C83

Capacité évaluée Critéres d’évaluation Savoirs mobilisés Disciplines
- mise en ceuvre de
I'accord
- vérification de la bonne Sciences

C83- Assurer le bilan et exécution du contrat Droit des contrats

.. . . économiques, sociales
le suivi d’une vente ou . . commerciaux et relation q' ! .
) - proposition de solutions . et de gestion-gestion
d’un achat commerciale

correctives commerciale

- analyse de I’entretien et
reporting

Conditions d’atteinte de la capacité

Au-dela del’atteinte ou non des objectifs d’'un entretien donné, le technico-commercial inscritson activité dans la
durée, tantpour construire des relations partenariales avecses clients/fournisseurs que pouraméliorer sa propre
pratique ou faire bénéficier sonéquipe deses expériences.

Il s’assuredelabonneexécutiondu contratde partetd’autre. Il propose en autonomie des solutions correctives en
cas dedifficulté etassurelereporting et|’analyse del’entretien.

Précisions sur les attendus de laformation
Mise en place opérationnelle de I’'accord négocié

Au-dela dela conclusiond’unevente ou d’un achat, le technico-commercial met en ceuvre les procédures, propres a
chaquestructure, nécessaires a la mise en ceuvre opérationnelle del’accord.

Lors dela ventedesolutions techniques, il reste l’interlocuteur privilégié du client jusqu’a la livraison et I’installation
du produit, voire la formation du client pour des produits et services particulierement techniques et/ou innovants.

Dans laventea lagrandedistributionen particulier, il s’assure aussidu respect par I'enseigne des accords négociés
(stocks, emplacement des produits et linéaire, ILV-PLV...).

Il maftrise les principes générauxdu droit des contrats commerciaux : types de contrats, clauses particulieres,
organesderéglementdes différends...

Suivi des ventes etdes achats

Il s’assuredurespectdela qualité, des quantités, des délais de livraison, de la mise en ceuvre des services associés.

Afin deles fidéliser, e technico-commercial garde le contact avec ses clients entre deux entretiens.

Gestion des litiges

Le technico-commercial est en capacité de gérer avec professionnalisme les litiges avec les clients/fournisseurs.

Il analyselasituation: hiérarchisation des litiges, identification des défauts et dela cause du probléme (défautde
stockage, défaut d’utilisation, défaut de fabrication, erreur danslalivraison...), conséquences possibles. Il propose si
cela estjustifié des mesures correctives adaptées. Dans lagestion des litiges, |e technico-commercial peutavoir a
fairefacea un retourclient/fournisseur surun produit présentant un défaut. Il doitdoncavoir une connaissance des
principaux défauts des produits del’option (golt de bouchon, piqlre acétique, couleuse...) etdonc d’étre en capacité
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de les reconnaitre. Il doit également connaitreles origines probables d’apparition de ces défauts afindeles exp liciter
simplementa un client/fournisseur et de justifier |laremédiation apportée ou la non recevabilité de sa demande.

Analyse de I'entretien et reporting

Apreés chaque entretien devente ou d’achat, e technico-commercial procéde a sonanalyse. L'utilisationde grilles
d’observation, d’évaluation et d’auto-évaluation de’entretien de vente est fortement recommandée en formation
avec uneréflexionsur les indicateurs pertinents.

Degré d’atteinte des objectifs qualitatifs et quantitatifs fixés

Le technico-commercial assure le reporting de son activité au rythme convenuavecsons upérieur hiérarchique. Le
reporting serta lafois aleguider dans I’atteinte de ses objectifs et au suivi des résultats individuels et col lectifs par
son manager. Il est également utilisé dans laréalisation des différents challenges commerciaux.

Les données enregistrées dans le cadre du reporting commercial, définies dans | es plans d’action commercial et de
prospection, sont de deux types :

- Données d’activité : prise de rendez-vous, rendez-vous effectués, suivi des ventes, ...
- Données de performances commerciales : chiffre d’affaires réalisé, marges générées, taux de
transformation, tauxde réclamation...
Cet enseignementestapporté en relation avec celui relatif aux capacités C5.1, « Exploiter des systémes
d’information »,C6.1, « Optimiser|’activité del’équipe », C7.3, « Optimiser la relation fournisseurs » et C8.1
« Réaliserune négociationtechnico-commerciale ».

Causes desucces/d échec

L'analysedes causes de succes ou d’échecestune compétence a faireacquérir auxtechnico-commerciauxafinde
leur permettre de progresser et d’adopter une posture de professionnel réflexif. La technique del’entretien
d’explicitationpeut étre mobilisée a cet effet.

Suites a donner

Quellequesoitl’issuedel’entretien, e technico-commercial doit formaliser la suite a lui donner : transmission de
commande, nouvelle visite a reprogrammer, nouvelle offre a formuler...
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