
NÉGOCIATION COMMERCIALE
Sur la Learning Box, sont disponibles : le public concerné par l'épreuve, la méthode,  
le programme de révision, la bibliographie et les annales des concours précédents.
Accès via votre espace candidat sur www.passerelle-esc.com

} DURÉE : 2 HEURES
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Partie 1 : Forces et Faiblesses de l’association CREDES
(8 points)

1-1 Dressez les forces et faiblesses de l’association CREDES

1-2  Analysez les performances des 4 départements en mesurant les écarts entre le 
prévu et le réalisé de manière chiffrée, en vous référant à l’annexe  (Dernier 
élément du dossier).  
Qu’en concluez-vous ?

1-3  Proposez au responsable commercial du CREDES les actions à mettre en place. 

Partie 2 : Elaboration des outils d’aide à la vente de la carte CEZAM 
(12 points) 

Vous avez RDV avec le responsable de la bijouterie de la Rochelle pour lui présenter 
la carte Cezam. Vous lui montrerez l’intérêt de faire partie du réseau Cezam.

2-1  A partir de votre réflexion personnelle et des informations mises à votre disposi-
tion, proposez les objectifs qualitatifs et quantitatifs de vente.

2-2  Préparez l’entretien de vente en rédigeant un plan de découverte avec les types 
de questions.

2-3  Construisez un argumentaire de vente avec les caractéristiques, les avantages et 
les preuves (CAP/SONCAS) et proposez des arguments prix en fonction des tech-
niques que vous connaissez.

2-4 Traitez les objections suivantes :

 ➤ « J’ai déjà la carte TAM TAM »

 ➤ « Je trouve que le prix est élevé ! »

 ➤ « J’ai la carte de �délité »
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I. Le CREDES, une association Inter-CE

1.1 L’association et son environnement

Le C.R.E.D.E.S (Centre Régional d’Etudes et de Documentations Economiques 
et Sociales) est une association créée en 1981 et fondée sur la loi de 1901 relative au 
contrat d’association1. Elle regroupe des Comités d’Entreprise (CE) et similaires (COS : 
Comité d’Œuvres Sociales, CAS : Comité d’Action Social, amicales ou association de 
personnel) au sein d’une fédération appelée « Cezam Fédération des Associations 
Inter-CE », et fédère les comités d’entreprise de la région Poitou-Charentes.

Grâce à sa présence dans les quatre départements du Poitou-Charentes, le CREDES 
regroupe plus 530 C.E., C.O.S., Amicales, représentant environ 62 000 salariés.

Le CREDES fait partie d’un réseau national UES CEZAM qui rassemble les inters CE 
de France, ce qui représente 15 régions en France qui diffusent la carte CEZAM soit 
6 000 CE adhérents représentant 600 000 salariés.

Ce groupe propose aux salariés une carte CEZAM rendant les sports, la culture, les 
loisirs plus accessibles sur l’ensemble de la France.

Les lois Auroux (1982) ont permis aux Comités d’Entreprise (CE) d’acquérir des 
moyens de fonctionnement et d’élargir leurs champs d’intervention.

Par souci d’efficacité et par nécessité d’échanges sur leurs différentes pratiques, les CE 
ont créé des associations Inter CE.

Le CREDES, dans ce contexte, est devenu pour ses adhérents un lieu ressource, d’ana-
lyse et de développement de missions et attributions du Comité d’Entreprise (CE).

Le CREDES est présent dans la région Poitou-Charentes. Une antenne par département.

Le CREDES se compose de 19 salariés répartis de la manière suivante :

‐ 12 à Niort (Niort, le Siège Social)

‐ 2 à La Rochelle

‐ 3 à Angoulême

‐ 2 à Poitiers

1  L’association est la convention par laquelle deux ou plusieurs personnes mettent en commun, d’une façon 
permanente, leurs connaissances ou leur activité dans un but autre que de partager des bénéfices. Elle est 
régie, quant à sa validité, par les principes généraux du droit applicables aux contrats et obligations.

 ANNALES PASSERELLE CONCOURS 2016  309

N
EG

O
C

IA
TI

O
N

 C
O

M
M

ER
C

IA
LE

PA
SS
ER
EL
LE

 2
S

U
JE

T



  Centre Régional d’Etudes et de Documentations Economiques 
et Sociales

Les pôles d’activités du CREDES

Le CREDES possède 3 grands pôles d’activité :

CREDES
CENTRE DE RESSOURCES

▼                            ▼                            ▼

Formation

  

Recherche
Information Appui

Conseil   

Culture – Loisirs

Formation :

Ce pôle permet d’organiser, à l’intention des comités d’entreprise et similaires adhé-
rents, des stages d’initiation et de formation.

Le but de cette activité est de permettre aux élus d'acquérir les éléments nécessaires 
pour accomplir leurs missions de représentants du personnel.

Agréés pour la formation économique, plus de 50 programmes de formations sont 
proposés aux élus autour de quatre thèmes centraux:

- "Le Comité d’Entreprise, ses représentants et sa gestion",
- "La santé au travail et prévention des risques",
- "Droits d'informations et de consultations des élus"
- "Outils performants pour les élus: Informatique et communication".

Par exemple, savoir maîtriser le rôle et le fonctionnement du Comité d’Entreprise ou 
encore savoir gérer la comptabilité.

Un service appui conseil est encadré par une équipe d'experts qui répond aux ques-
tions des Comités d’Entreprise et met à leur disposition une documentation spéci-
fique. Un accompagnement est également proposé par un conseiller qui aide les 
équipes d’élus à définir et à mettre en oeuvre un projet par une évaluation des 
besoins, comme par exemple : la création d'un site web ou la mise en place d’un 
règlement intérieur.

Recherche Information Appui Conseil :

Son rôle est de mettre à la disposition des Comités d’Entreprise et similaires adhérents 
tout matériel et documents permettant une meilleure connaissance des questions éco-
nomiques et sociales (livres, revues, brochures, presse, documents audio-visuels, etc.)

Différents supports de communication sont là pour aider à la diffusion des activités 
de loisirs (flyers billetterie, Newsletter loisirs, Sites internet spécifiques…). Un accueil 
billetterie aide à répondre aux réservations des salariés. Des réunions d’informations 
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semestrielles sont organisées pour permettre aux élus de rencontrer et de partager 
avec des personnes extérieures à l’équipe. Un soutien technique est aussi proposé 
pour répondre à des besoins techniques spécifiques tel que l’installation de logiciels 
et de matériel informatique ou encore la rédaction d’un procès-verbal des réunions 
de Comité d’Entreprise.

Culture – Loisirs :

Son objectif est de favoriser le développement de réalisations communes entre les 
comités d’entreprise et similaires dans le domaine des activités culturelles, des équi-
pements sociaux, des vacances, des loisirs, des voyages, des sports ; d’une façon 
générale, promouvoir toutes les activités sociales et culturelles auprès des comités 
d’entreprise et similaires.

Les Comités d’entreprise adhérents au CREDES sont très diversifiés en terme d'effectif, 
en type d’activité et en catégorie socioprofessionnelle.

L’avantage de posséder de gros Comités d’Entreprise (CE) adhérents (>500 salariés), 
est d’avoir plus de salariés utilisateurs de la carte Cezam. Ils sont souvent connus et 
reconnus par nos prospects. Ce qui a pour effet de les rassurer et d’être un argument 
pour les motiver à devenir partenaires. En revanche, la démission d’un gros Comité 
d’Entreprise a de plus grosses répercussions qu’un plus petit. En Charente, les petits 
Comités d’Entreprise (entre 50 et 199 salariés) reflètent le tissu économique local.

1.2 Les valeurs et objectifs de l’association

Le CREDES définit en 9 points ses orientations et objectifs. "Cette association a pour 
but :

1.  D’apporter aux Comités d’Entreprises et similaires du Poitou-Charentes toute infor-
mation utile à l’exercice de leur mission.

2.  D’organiser à l’intention des comités d’entreprise et similaires des stages d’initia-
tions et de formations.

3.  De mettre à leur disposition tout matériel et documents permettant une meilleure 
connaissance des questions économiques et sociales (livres, revues, brochures, 
presse, documents audio-viduels, etc…).

4.  De favoriser le développement de réalisations communes entre comités d’entreprise 
et similaires dans le domaine des activités culturelles, des équipements sociaux, 
des vacances, des loisirs, des voyages, des sports, d‘une façon générale, promou-
voir toutes les activités sociales et culturelles des comités d’entreprise et similaires.

5.  De permettre la participation du plus grand nombre de comités d’entreprise et 
similaires notamment ceux des petites entreprises, dans l’objectif de réduire les 
inégalités sociales et culturelles.

6. De coordonner et gérer certaines activités propres aux Comités d’Entreprise.

7. De promouvoir des activités nouvelles.

8.  D’organiser l’investissement pour le compte des membres ayant décidé de s’enga-
ger financièrement pour contribuer à la réalisation d’activités sociales et culturelles.

9.  D’offrir à titre onéreux ou gratuit les services qui permettent la réalisation de ces 
objectifs."
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Pour répondre à ses orientations et objectifs, l’Inter-CE CREDES Cezam Poitou-
Charentes se concentre autour de 3 axes :

- L’accompagnement des élus dans leurs missions et projets

- L’aide au fonctionnement du Comité d’Entreprise

- Les ASC (Activités Sociales et Culturelles) pour les salariés

Le CREDES s’inscrit dans des valeurs de l’économie sociale et solidaire. Il n’a pas de 
finalité financière et place l’humain au centre de son projet associatif.

Les excédents d’exercice ne sont utilisés que pour sa croissance et pour l’amélioration 
du service aux adhérents. L’association contribue à développer toutes les formes de 
solidarité entre les salariés des petites et grandes entreprises en se positionnant comme 
interface entre le monde du travail et le monde de la culture, du sport et des loisirs.

« Proximité », « Expertise », « Coopération et mutualisation » et « Citoyenneté » reflètent 
les valeurs de l’association.

La Proximité, par une présence dans plus de 40 villes et 15 régions ainsi que des 
actions culturelles et des initiatives locales menées avec leurs partenaires.

L’Expertise, avec 30 ans d’expérience, des associations administrées par 530 élus de 
Comité d’Entreprise et des professionnels de terrain pour développer des projets dans 
leurs régions.

La Coopération et mutualisation, grâce aux 6 000 Comités d’Entreprise réalisant des 
actions communes ainsi que des associations inter-CE locales qui partagent leurs 
idées au profit du réseau national.

Enfin, la Citoyenneté au travers d’une démarche démocratique et solidaire.

1.3 La concurrence

La concurrence pour le CREDES Poitou-Charentes se concentre sur deux pôles dans 
la zone Grand Sud Ouest. D’abord au niveau de la formation et de l’accompagnement 
destiné aux Comités d’Entreprise et ensuite, au niveau des ASC (Activité Sociales et 
Culturelles) et du service Cezam.

Concernant les Comités d'Entreprise, le concurrent direct du département de la 
Charente est « Proweb CE » (anciennement "Malicité" et "Meyclub") en raison des 
contrats d'engagements d'une durée de 3 ans qu'il impose à ses adhérents.

Concernant le service Cezam, le concurrent direct est le guide « Pass'Time ». Il se 
présente lui aussi sous la forme d'un guide, présentant des offres permanentes et de 
découvertes dans le domaine de la culture et du loisir, proposé aux salariés par le 
Comité d' Entreprise.

Suivant les départements, l’intensité de la concurrence et les concurrents eux-mêmes 
ne sont pas les mêmes. Par exemple, dans la Vienne, « TamTam Ice » génère une 
plus forte rivalité avec Cezam, que « Pass’Time » pour la Charente.
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II. Le produit

Qu'est-ce que la carte Cezam ?

C'est une carte destinée aux salariés des collectifs adhérents aux Inter-CE Cezam, 
permettant de bénéficier de réductions tarifaires et parfois même de cadeaux pour 
des activités culturelles, sportives et de loisirs.

En France 600 000 salariés détiennent cette carte, dont 62 000 en Poitou-Charentes.

Le pack communication

Cette année, pour le guide Cezam 2015, les nouveaux partenaires ainsi que ceux qui 
renouvellent leurs contrats pour une parution annuelle dans le guide vont bénéficier 
du pack communication suivant: (Annexe 2)

- Une annonce dans le guide Cezam
- Un référencement sur le site Internet Cezam : http://www.carte-cezam.fr
- Un référencement sur le dépliant Cezam
- Un référencement sur l'application pour smartphone Cezam

Ce pack permet une communication accessible et adaptée à l’ensemble des généra-
tions bénéficiaires, grâce à une présence sur des supports matérialisés et dématéria-
lisés.

La carte cezam est nominative elle peut être activée sur le site www.credes.asso.fr ou
www.cartecezam.fr ce qui permet aux salariés d’obtenir tous les lundis la newsletter 
des offres promos loisirs et commerces.

Le salarié peut télécharger l’application smartphone CEZAM ce qui lui permet d’avoir 
la géolocalisation de tous les partenaires cezam négociés.

Les porteurs de la carte Cezam : Les Salariés

Les Salariés des collectifs adhérents sont les bénéficiaires directs du service Cezam.

Le Comité d’Entreprise leur remet gratuitement une carte et un guide CEZAM à l’an-
née.
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Ainsi équipés, les porteurs de la carte Cezam peuvent se rendre chez les différents 
partenaires présents dans le guide Cezam de la région Poitou-Charentes ou encore au 
niveau national, et bénéficier des remises proposées.

Ils ont aussi la possibilité d'acheter et de retirer à l'avance et à tarifs réduits des billets 
de spectacles, de parcs ou autres, auprès des relais Cezam, c'est-à-dire soit en ligne, 
soit par courrier ou auprès des points billetterie Cezam.

La catégorie sociale et professionnelle des porteurs de carte est ici très large et diver-
sifiée en raison d'une hétérogénéité des adhérents.

III. Les partenaires

Qu’est-ce qu’un partenaire ? C’est une personne ayant signé un contrat indiquant 
qu’elle est référencée dans le guide Cezam, proposant au moins une remise valable 
sur une année civile destinée aux porteurs de la carte Cezam.

Les partenaires sont de deux types : Il y a ceux dont l'activité concerne la « culture » 
et le « loisir » comme les cinémas, les musées, les parcs animaliers.

Et ceux dont l’activité concerne le « commerce », englobant le reste des activités tel 
que la restauration, la décoration, les coiffeurs ou encore les garages.

Une telle diversité existe pour répondre au mieux aux différentes attentes des salariés 
selon leurs âges, leurs sexes, et leurs origines socio-professionnelles.

Voici un exemple concret pour bien comprendre:

Le Comité d’Entreprise (CE) de la DCNS de Ruelle devient adhérent au CREDES. 
Il béné�cie alors des services des 3 pôles d’activités dans lesquels l’association est 
compétente, dont celui des activités sociales et culturelles. Le Comité d’Entreprise 
achète au CREDES un pack Cezam (carte + guide) pour chacun de ses 900 salariés.

Flunch de Soyaux, partenaire Cezam 2014 est référencé dans le guide Cezam et 
propose une remise de 10% sur l’addition au porteur de la carte Cezam. Le salarié 
de la DCNS de Ruelle béné�cie donc de 10% sur son addition au Flunch de Soyaux.
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(1) Adaptation au progrès, modernisation, réforme.
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ANNEXE

La Zone de chalandise des Comités d’Entreprise (CE) est découpée en quatre 
départements

Le responsable commercial du CREDES souhaite augmenter son nombre de Comité 
d’Entreprise et pour cela il réalise une opération mailing suivie d’une relance télé-
phonique auprès des Comités d’Entreprise. Il vous confie l’étude des résultats de 
cette action. Vous disposez, ci-dessous, des données vous permettant d’apprécier la 
performance de cette opération de marketing direct.

1.1 Résultats de l’opération

Charente
Charente-
Maritime

Deux-
Sèvres

Vienne

Nombre de Comité 
d’Entreprise 

145 180 184 108

Nombre de RDV 22 34 23 19

Nombre de contrats signés 6 10 16 11

1.2 Éléments sur les contacts inexploitables

L’opération de mailing et de relance téléphonique a révélé qu’un certain nombre 
d’adresses ou de numéros de téléphone n’étaient pas exploitables :

 ‐ pour La Charente, cela représente 8%
 ‐ pour La Charente-Maritime, cela représente 5%
 ‐ pour Les Deux-Sèvres, cela représente 7%
 ‐ pour La Vienne, cela représente 3%

1. 3 Les objectifs

Les objectifs fixés par le responsable commercial du CREDES sont les suivants :

 ‐  pour les RDV obtenus : 20% du fichier réellement exploitable de chacun des 
départements (taux de retour du mailing et de la relance téléphonique)

 ‐  pour la signature des contrats : un client sur deux ayant pris un RDV (taux de 
concrétisation)


