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 Fiche contact 
Le courtage en travaux : une innovation professionnelle !

Créé en 1999, Illico Travaux est le fondateur du courtage en travaux franchisé dont le concept a été récompensé par les fondations Vivendi et BMW. Après dix ans d'existence, Illico Travaux conserve sa place de numéro 1 sur le marché. Illico Travaux met en relation le client et l'entreprise de travaux et s'attache à : 

· choisir et engager plusieurs dizaines d'entreprises de qualité dans les professions liées au logement.

· proposer les entreprises retenues aux clients professionnels  et aux  particuliers.


En se plaçant comme intermédiaire, le courtage en travaux soulage l'entrepreneur au niveau de la gestion de clientèle, et permet au client de bénéficier du prestataire le mieux adapté à son projet.

Son talent est de maîtriser la mise en relation entre les clients ayant un projet de rénovation, d’extension ou d’amélioration de l’habitat avec des entreprises du bâtiment préalablement sélectionnées pour leur fiabilité et leurs compétences. Ces dernières  font l'objet d'une procédure d'agrément par VERIPRO.

ILLICO travaux offre un service complet avec des garanties exceptionnelles : les artisans sont sélectionnés, les intérêts sont défendus et les acomptes sont protégés.
Aujourd’hui, ILLICO TRAVAUX donne aussi la possibilité à ses courtiers de suivre et de coordonner le chantier afin de soulager le client grâce à l’Assistance à Maîtrise d’Ouvrage.

Une offre complète : 3 niveaux de service
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	Le courtage en travaux
Obtenir rapidement des devis au prix juste, faire intervenir des artisans fiables… simple, rapide et fiable !
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	Là ou d’autres s’arrêtent, illiCO continue !
L’option Assistance à Maîtrise d’Ouvrage accompagne les clients pendant la réalisation de leurs travaux pour ne pas les laisser seuls face aux aléas du chantier.
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	illiCO va au-delà du courtage !
Il est parfois nécessaire de réaliser des plans, de mener une étude, de suivre le chantier avec une maîtrise technique totale. La solution Contractant Général répond à toutes ces problématiques et prend le relais de Simplicio ou Optimo
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Monsieur DUHAMEL,  responsable de la société Illico de Saint Didier au Mont d’or, envisage sa participation au salon de l’habitat à Eurexpo qui a lieu du 2 au 6 Septembre 2012. 
VOTRE POSTE ET VOS FONCTIONS

L’agence est ouverte du lundi au vendredi de 8-12 h et 14 h30 -18 h 30 et le samedi : 9 -12 h.

Il y a un chargé(e) d’accueil/réception, trois courtiers et le comptable.

Document 1 – Organigramme
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Vous venez d’être embauché(e) en tant que chargé(e) d’accueil dans cette agence. Vos principales missions et attributions sont décrites dans les documents 2 à 9.

Document 2 Principales fonctions attribuées au chargé d’accueil :

	En face à face, au téléphone et courriel 
(Linda@illico-travaux.fr)
	· Prise en charge de la clientèle (accueil, conseils, établissement des devis et gestion des rendez vous pour les courtiers)

Délai de prise en charge des demandes téléphoniques sous 48 heures

· Prise en charge des partenaires affiliés

· Gestion des réclamations par courrier postal ou par courriel  pour les plus urgentes avec copie au supérieur hierarchique
· Suivi clientèle

	Autres
	· Organisation d’événementiels (salon, exposition, porte-ouverte…)

· Gestion et traitement du courrier

· Gestion des fournitures et du petit matériel

· Etablissement des dossiers de financement

· Gestion des rendez vous des courtiers 

· Participation aux réunions d’équipe pour présenter le bilan hebdomadaire des flux de visiteurs.


Document 3 - Description des fonctions des courtiers
Chaque courtier est affecté sur un domaine de compétences : 

· La rénovation de l’habitat

· L’amélioration de l’habitat

· L’extension de l’habitat.

Au-delà de ces compétences, ils sont tous chargés de : prospecter, constituer un réseau de partenaires par la signature de contrat, créer les liens entre les demandes et les offres possibles,  proposer des solutions adaptées au projet du client par la remise en main propre des devis, assurer le suivi des projets, proposer des solutions de financement adaptées. 
Document 4   Extrait des procédures de l’accueil

Monsieur DUHAMEL étant soucieux de la qualité de son service souhaite à chaque visite, l’établissement d’une fiche « visite »  afin de déterminer l’objet de la prise de contact, mesurer l’activité quotidienne et  constituer un fichier pour les courtiers. 
Chaque enregistrement entraine un rendez vous sous dix jours  avec le courtier ciblé. Cette base d’information ainsi collectée est exploitée hebdomadairement dans le cadre des réunions d’équipe.

Document 5   Politique de fidélisation chez ILLICO

Dans le cadre de l’amélioration de la satisfaction client, Monsieur DUHAMEL souhaite que chaque client soit interrogé par l’intermédiaire d’une enquête abordant les thèmes suivants : 

· Le respect des délais
· Le respect de l’enveloppe budgétaire initiale
· La qualité de leur prestation
· Le chantier
Document 6  - Extrait du site ILLICO 
Option 1 : Simplicio : Le courtage en travaux

Pour les travaux simples nécessitant peu de corps de métier, vous savez exactement ce que vous voulez et vous souhaitez coordonner vous-même les travaux. ILLICO travaux réalise pour vous une mise en concurrence parmi une sélection d'entreprises et vous apporte [image: image13.jpg]21 NOv. 2018
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rapidement leurs devis avec des garanties.

· 2 devis par corps de métier

· Entreprises sélectionnées

· Un dossier de présentation 
sur chaque entreprise

· vos acomptes protégés :
Garantie de remboursement
· vos intérêts défendus :
Protection juridique
Option 2 : Optimo : Le courtage en travaux + suivi de chantier  

En plus de la prestation de courtage (solution Simplicio), vous êtes assisté pendant toute la durée du chantier dans la relation avec les entreprises. 
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Récupération 
et remise des documents 
administratifs

· Recherche de 
subventions 
ou de financements

· Conciliation en cas 
de difficulté avec 
une entreprise

· Situations de chantier 
et comptes-rendus

· Réception des ouvrages 
avec vous
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Option 3 : Premio : L’offre globale
Vous avez besoin d'une prestation de conception, de conseils techniques, d'idées, du dépôt d'un permis, d'une coordination jusqu'à la fin du chantier ? Cette offre est parfaitement adaptée aux projets de rénovation supérieurs à 30 000 €. Cette solution est la plus sécurisante du marché du bâtiment.
· Une prise en charge intégrale
· Conception

· Coordination

· Réalisation

· Facturation unique des travaux 

· Engagement de délais
· Prix ferme et définitif 
· Document 7  Prestations tarifaires

	Formules
	Option 1

Simplicio
	Option 2

Optimo
	Option 3

Premio

	Honoraires
	2 % du montant des

travaux
	A partir de 12 % (honoraires et frais de dossiers inclus)


	Etude avant travaux : 

· 590 € TTC pour agencement intérieur

· 990 € pour une rénovation classique

· 1490 € pour un projet complexe avec ajout de surface

	Frais de dossier
	· 150 € TTC pour 2 ou 3 corps de métiers nécessaires

· 290 € TTC à partir de  4 corps de métiers nécessaires
	
	


Document 8 -   Dossier de presse de la participation à la Foire de Lyon.
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Nous sommes le lundi 12 juin 2012 à 8h,  vous prenez votre poste et vous consultez votre planning pour organiser votre travail de la semaine que vous complétez au fur et à mesure de vos missions.
Document 9   Planning de la semaine de la  chargée d’accueil
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Document n°10    Lettre de réclamation

Monsieur  Jules DUPONT 

152 rue Neuve 

69009 LYON


04.72.56.39.21

j.dupont@laposte.net 


ILLICO


17 avenue Charles de Gaulle


Parc de Crécy


69370 SAINT DIDIER AU MONT D’OR


A Lyon,


Le 7/06/2012 

Madame, Monsieur, 

Je me suis présenté ce matin à votre agence où j’avais rendez vous avec Paolo pour mon devis relatif à un aménagement de mon habitation principale.
Or, au moment de ma venue dans votre agence, votre chargée d’accueil m’informe que Paolo ne pourrait me recevoir. 

Je suis amené aujourd’hui à vous écrire pour vous informer de mon profond mécontentement car je trouve cela très dommageable pour la suite de notre collaboration.  J’espère que vous  serez en mesure de me répondre sur cet incident inadmissible de la part de votre entreprise.
Salutations.


Jules DUPONT
Document N°11 memo 1 

Document 12 Résultats de l’enquête 

	Mois de mai  -  29 chantiers 
	Oui
	Non
	Total 

	Respect des délais  
	9
	20
	29

	Respect de l’enveloppe budgétaire 
	28
	1
	29

	Qualité de la prestation ILLICO
	26
	3
	29

	Chantier 
	
	
	

	Propreté
	15
	14
	29

	Disponibilités (écoute, conseil…) des prestataires
	25
	4
	29

	Qualité du travail du prestataire
	21
	08
	29


Vous revenez de votre pause déjeuner et trouvez sur votre bureau un message de Duhamel.

Document 13 – message de M. Duhamel

	
Document 14 : Procédures d’organisation des réunions au sein 

de l’entreprise ILLICO

	· S’assurer de la disponibilité des participants concernés. 

En cas d’indisponibilité d’un de nos collaborateurs, il incombe au chargé d’accueil d’informer la personne avec laquelle il a rendez-vous du report  de son entretien  par mail ou par téléphone.

· Informer par note interne l’ensemble des participants avec copie au directeur.

· Confirmer par courrier à l’intervenant extérieur la date et l’heure de la réunion programmée. 

· Rappel : Pour chaque contact téléphonique le chargé d’accueil doit préalablement préparer  sa fiche de saisie informatique.


Document 15  – Extrait Agenda partagé Société Illico

	Document 16 : Extrait Fichier client de Paolo

	Nom
	Prénom
	Adresse
	CP
	Ville
	Tel
	Mail

	DUPONT
	Laurent
	3 impasse des Lilas  
	69003
	Lyon
	04 72 75 96 17
	l.dupont@laposte.net

	DURAND
	Amélie
	2 cours Gustave
	69002
	Lyon
	
	Amelie.durand@sfr.fr

	CHARLIE
	Pascale
	Impasse Provence
	69200
	Vénissieux
	04 72 01 05 95
	

	COURAND
	Erwan
	256 avenue Rioul
	69500
	Bron
	04 78 43 81 30
	pl56@orange.fr

	LABRUYERE
	Nathalie
	35 rue des halles
	69000
	Lyon
	04 72 45 98 12
	Nath33@gmail.com

	FORCAT
	Daniel
	Place Massenet
	69540
	Irigny
	04 78 22 44 99
	danielF@laposte.net

	CRESPIN
	Marie
	Square Violette
	69003
	Lyon
	07 86 24 87 15
	


Document 17 – Fiche saisie d’appel. 
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Document 18     Note de service n°456
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De Mr DUHAMEL (duhamel@illico-travaux.com)
	A : Service Accueil

	Note de service n°456

	Objet : Salon de l’habitat du 2 au 6 Septembre N

Saint-Didier-au-Mont-d'Or,








Le 12 Juin 2012

En vue de la préparation du salon de l’habitat du mois de Septembre 2012,  il est impératif d’avoir en stock pour le 15 Août :

· 5000 plaquettes recto verso  A4, deux couleurs 80 mg, papier glacé ILLICO

· 5000 fiches tarifaires

· 150 badges (certains en stock apparaissent en mauvais état)
· 20 carnets de fiche (Carnet de 250)

Merci de m’indiquer, par mail,  le montant de la commande à passer en me joignant le bon de commande (dernier bon redigé n °3569) afin que je le signe pour autorisation de passation de commande.









Marc Duhamel









Directeur 

Prévoyez une demi-journée de travail dans la semaine du 12 au 16 Juin 2012.
Diffusion : par courrier interne


Document 19 Fiche tarifaire 

	FICHE TARIFAIRE

ETS MONNET IMPRIMERIE

18 rue du Vergeron

69 001 LYON

Tél  04 72 56 47 29

Mail : contact@monnetimprim.fr

Frais de port : Franco si + 1000 €, sinon 50€

Délai de livraison : Une semaine

Remise 10% sur le tarif

Conditions de règlement : 30 jours après la date de la facture

	Référence
	Modèle
	Volume 
	Prix HT


	24 328

24 329

24 330

27 331

27 332
	Badge 57x91, pince = épingles et Bristol – Boite de 50

Plaquette Recto verso deux couleurs

Plaquette Recto verso quatre couleurs

Fiche tarifaire liasse carbonée

Carnet de fiche visite Salon
	1 à 2

3 à 6

Par 1000

Par 1000

Par 500

A l’unité
	12,15

10,95€

750,00€

900,00€

480,00€

12,00€


Document 20 : ETAT DES STOCKS DES FOURNITURES ILLICO 

	ETAT DES STOCKS DES FOURNITURES ILLICO
Date : 11 Juin 2012

	Référence
	Modèle
	Volume (par unité)

	24 328

24 329

27 331

27 332

27 333

27 334


	Badge 57x91, pince = épingles et Bristol – Boite de 50

Plaquette Recto verso deux couleurs

Fiche tarifaire liasse carbonée

Carnet de fiche visite Salon

Ramette papier A3 (par 500)

Sous-chemise Couleur (par 250)
	37
486

9

31
37

24


Document 21  BON DE COMMANDE 
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Document 22    Mémo 2


MÉMO
Le 13 Juin 2012

Bonjour,

Avec l’arrivée du salon, il est impératif d’enrichir notre fichier partenaires (artisans). Faites le nécessaire pour les contacter. N’oubliez pas que le courrier part à 17 h. 

A cette occasion, vous rappellerez les différentes prestations d’Illico et l’intérêt pour eux de devenir Partenaire-Adhérent. Vous les inviterez à nous rencontrer lors du salon et à nous faire connaître leur participation en complétant un coupon réponse.


Monsieur DUHAMEL

Document 23  Avantages partenaires-adhérents

Devenir partenaire Illico, c’est pour vous l’opportunité de : 

-  Conquérir de nouveaux clients ;

- Développer votre chiffre d’affaires ; 

- Faire partie d’un réseau de professionnels répondant à notre charte qualité ;

- Dialoguer avec un interlocuteur privilégié entre vous et le client (le courtier) ; 
- Rendre plus souple votre gestion de clientèle


	MISSION SPECIFIQUE


Le 2 septembre 2012, le salon professionnel de l’habitat ouvre ses portes à Eurexpo Lyon. A cette occasion, l’entreprise Illico a négocié un stand pour présenter les différents services de la société et votre responsable vous a chargé de l’accueil des visiteurs. Une opportunité pour se faire connaitre et bien sur un moyen de prospecter de la clientèle. Sont présents pour cette journée, Monsieur DUHAMEL, 2 courtiers (Paolo et François) et vous en tant que chargé d’accueil.

Afin de pouvoir répondre précisément aux prospects lors du salon, votre responsable Commercial vous demande de recenser les atouts de l’entreprise susceptibles de les intéresser. Pour être performant face à la clientèle, chacune des caractéristiques fera l’objet d’un argument.

Un couple d’une trentaine d’années, accompagné de leurs 2 enfants, souhaite réaliser une extension de leur maison, notamment une chambre réservée aux parents (avec dressing et salle de bain) suite à l’arrivée du 3ème enfant.

	Document 24 - Listes des missions du chargé(e) d’accueil lors de votre présence à un salon professionnel.

	· Accueillir chaque visiteur et présenter la société Illico (le stand ne doit jamais rester vide)

· Réaliser une fiche contact à chaque visite afin de recueillir l’ensemble des informations et des propositions effectuées aux clients.

· Identifier les attentes du client, personnaliser l’offre.

· Proposer l’option la plus adaptée au projet du client au travers d’arguments structurés.

· Traiter les deux principales objections de l’option proposée

· Réaliser une pré-étude de faisabilité du projet, selon les informations dont vous disposez, pour faciliter la prise en charge par le courtier.

· Proposer un rendez-vous à domicile avec le courtier concerné. 

· Prendre les dispositions nécessaires en cas de litige 


	Document 25 – Entretien de découverte de visiteurs rencontrés lors du salon.

	Chargée d’accueil : Bonjour, Caroline MICHALON, en quoi puis je vous être utile ?


Visiteur : Bonjour, Madame, nous souhaitons agrandir notre maison suite à  l’arrivée du 3ème enfant prévu en février 2013, pouvez-vous nous aider ?

Chargée d’accueil : Bien sûr, Illico peut vous apporter son savoir-faire en matière d’extension et de rénovation de tout autre. Avez-vous une idée précise de votre projet ?


Visiteur : Nous pensons créer une chambre parentale suffisamment grande pour accueillir une salle de bain et un dressing. Personnellement, nous avons ni le temps ni les compétences pour assumer un tel projet.

Chargée d’accueil : Avez-vous une idée du budget que vous voulez consacrer à votre projet ?


Visiteur : Nous pensons pouvoir emprunter 38000€, car actuellement nous remboursons un crédit immobilier pour notre maison. Cette mensualité s’élève à 750€. Et que notre projet soit réalisé avant l’arrivée de notre futur enfant.

Chargée d’accueil : Si vous me permettez, j’aurai quelques questions à vous poser pour la faisabilité de votre projet ?


Visiteur : Oui quelles sont les informations que vous souhaitez connaitre ?

Chargée d’accueil : Vos dates de naissance, vos professions, vos revenus mensuels à Monsieur et à Madame, les allocations familiales que vous percevez, ainsi que l’ensemble des crédits en cours. Vos coordonnées.


Visiteur : Monsieur et madame DUMONT, né le 21 09 1972 et née le 15 07 1973 Pour Monsieur, consultant en immobilier son salaire s’élève à 1800€ sur 13 mois plus chaque trimestre 900€ de prime. Moi, commerciale,  je perçois un salaire de 1500€ sur 12 mois avec une prime annuelle de 1380€.

Chargée d’accueil : Avez-vous d’autres crédits que celui de la maison ?


Visiteur : Oui, nous venons d’acheter une voiture et nous remboursons 250€ par mois.

Chargée d’accueil : Très bien, mais il semble que vous avez 2 enfants, vous ne percevez pas les allocations familiales ?


 Visiteur : Ah, si j’oubliais, de mémoire 125€ par mois. Qu’êtes-vous en mesure de me proposer ?


	Document 26 – Critères (minimum) pour un accord préalable de crédit avec l’organisme ACCEPT’CREDIT

	· Avoir un endettement inférieur à 26%

· Disposer de revenus réguliers

· Disposer d’un reste à vivre minimum de :

· 900€ pour une personne seule

· 1200€ pour un couple

· 300€ par enfant


Document 27 – Formulaire renseignements – accord préalable de crédit
	
	EMPRUNTEUR
	CO-EMPRUNTEUR

	Civilité*
	( Madame      ( Monsieur
	( Madame      ( Monsieur

	Nom
	
	

	Prénom
	
	

	Date de naissance
	___ / ___ / 20___
	___ / ___ / 20___

	Situation personnelle*
	( Célibataire

( Marié(e)

( Concubin
	( Célibataire

( Marié(e)

( Concubin

	Situation professionnelle*
	( Salarié CDD

( Salarié CDI

( Fonctionnaire

( Retraité(e)

( Sans emploi

( Etudiant
	( Salarié CDD

( Salarié CDI

( Fonctionnaire

( Retraité(e)

( Sans emploi

( Etudiant

	Nombre d’enfants
	
	

	Salaire Net mensuel
	€
	€

	Prime mensuelle
	€
	€

	Revenus locatifs mensuels
	€
	€

	Allocations familiales
	€
	€

	Autres revenus
	€
	€


	Projet
	
	

	Qualification
	Description
	Montant

	( Travaux 

( Agrandissement

( Construction
	
	€


	Calcul pré-accord crédit

	
	Résultats
	Détail des calculs

	Revenus mensuels
	€
	

	Charges mensuelles (loyer, mensualité de crédit, pensions alimentaires…)
	€
	

	Taux endettement
	%
	

	Endettement disponible
	€
	

	Reste à vivre 
	€
	


	Document 28 – Réclamation client

	Lors du Salon, le 5 Septembre 2012, pendant le temps du déjeuner, vous êtes seule à l’accueil. Arrive  monsieur COURAND qui est très en colère. Il ne vous salue pas et sur un ton autoritaire, il vous fait part de son mécontentement.

D’après son contrat PREMIO, les travaux de son appartement devaient être terminés aujourd’hui et il n’en est rien. Pendant toute la semaine, il a cherché à joindre sans succès son courtier Paolo, avec lequel il a signé le contrat.

Il ne veut pas quitter le salon sans avoir eu de réponse concrète de la part d’un responsable.




	Document 29 – fiche contact

	Complétée par : ____________________________________ Date : ___ / ___ / 20_____

Lieu de rencontre : ____________________________________

	NOM : _________________________         Prénom ____________________________________
Adresse :      ________________________________________________________________________
Code Postal : ________________  VILLE : ___________________________________
Tel fixe : ___ / ___ / ___ / ___ / ____              Tel portable : ___ / ___ / ___ / ___ / ____              
Mél : _______________________________________@___________________________._______

	OBJET DE LA VISITE



	BESOINS CERNES



	OFFRE PROPOSEE



	Accord préalable d’un crédit :



	Suite à donner




CONTEXTE





Pour chaque événementiel, la documentation fournie est : plaquette ILLICO, Guide des partenaires affiliés, Fiches tarifaires, Carnet de rendez vous des commerciaux, fiche visite…








Signalétique utilisée lors d’un événementiel : Totem, écran plasma, affichage





Point CONSEIL : espace confidentiel avec bureau





Point ACCUEIL : posture debout





GESTION COURANTE DE L’ACCUEIL





12 au 16 JUIN 2012





Préparation du poste de travail / vérification des messages





Réunion de service





Préparation de la réunion de service du jeudi
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12 JUIN 2012





Pour la réunion du 15, pensez à :


analyser  les résultats de l’enquête  de satisfaction.


Repérer les  dysfonctionnements 


Proposer des améliorations


Ces travaux seront à présenter de manière schématique  ou  en  tableau











Je J


« Je viens de signer un partenariat avec la Banque Populaire agence des Brotteaux 69006 Lyon. 


Le vendredi 16 à 15 h, Mr Martin, directeur, accepte de faire une présentation de ses prestations de services, liés aux financements des projets de nos clients particuliers.


Merci d’informer l’ensemble des collaborateurs de cette intervention» par note interne n°12.








2012





JUIN
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