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BTS MUC 
Le système d’information commerciale dans 

l’épreuve d’ACRC 
Auteur : C. Terrier ; mailto:webmaster@cterrier.com ; http://www.cterrier.com 
Utilisation : Reproduction libre dans un cadre non commercial 
 
Sources : 
Le site : http://www.cultureco.com/  
Le site de Philippe THIBERGE : http://www.commmarketingmuc.com/ fournit de nombreuses informations sur 
l’organisation, le dossier et le déroulement de l’épreuve d’ACRC. Il met à disposition de nombreux exemples de 
dossier d’ACRC présentées lors de session précédentes. 
Le forum des bts : http://www.cultureco.com/blog/blog/p_thiberge_et_ses_etudiants peut apporter des réponses à 
vos questions sur le BTS MUC et ses épreuves. 
 
Dans le cadre du BTS MUC l’informatique intervient principalement dans l’épreuve orale d’ACRC. Cette épreuve 
prend appui sur un dossier produit par le candidat. Ce dossier support est descriptif de son activité et des diverses 
missions qu’il a réalisées en entreprise au titre de sa formation ou de son expérience professionnelle dans le cadre 
de sa « prise en responsabilité des activités courantes » d’une unité commerciale. Il faut comprendre par mission, un 
ensemble cohérent d’activités ponctuelles matérialisé par une fiche bilan 
 
Le SIC (Système d’Information Commerciale) doit être décrit dans le dossier remis pour l’épreuve (1), et il doit être 
présenté lors de l’orale (2). 
 
1. Le dossier  
1.1. Présentation de l’unité commerciale 
Elle est composée d’une présentation de l’unité commerciale, au sein de laquelle l’étudiant a réalisé son stage. Ce 
document, de 5 pages maximum, se compose de la façon suivante : 

• un descriptif de l’unité commerciale dans son contexte géographique, organisationnel et commercial (trois 
pages maximum), 

• un descriptif du système d’information commerciale de l’unité commerciale (deux pages au maximum). 

Exemple  de dossier : 
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1.2. Annexes récapitulatives des missions réalisées 
 
Le dossier contient deux fiches récapitulatives des missions  
- un récapitulatif des missions et activités confiées dans le cadre de ses relations avec la clientèle ainsi que les 

utilisations qu’il a pu faire des ressources informatiques dans ce cadre (annexe 10) ; 
- un récapitulatif des missions et activités confiées dans le cadre du management opérationnel de l’équipe 

commerciale ainsi que les utilisations qu’il a pu faire des ressources informatiques dans ce cadre 
(annexe 11). 
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Au bas de ces deux fiches l’étudiant doit décrire l’utilisation du SIC 
 

   
Exemples de fiches complétées : 
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1.3. Dossier de présentation des missions  
 
Pour chaque mission vous devez préparer un dossier qui servira présentera la mission et notamment l’utilisation du 
SIC qui a été faite. 
 
Pour ce dossier vous pouvez utiliser le plan suivant  
 

Titre de la mission 
 
2. Cause / problématique / ou justification de la mission 
 
3. Déroulement de la mission 
Utiliser des explications chronologiques 
Pour chaque étape de la mission utiliser la méthode du QQOQCPC (qui, quand, où, quoi, 
comment, pourquoi, combien) en précisant notamment les moyens informatiques utilisés 
et les utilisations du système d’information commerciale. 
(Quelle opération a été faite, par qui, à quel endroit, avec quels matériels et quelles 
logiciels, combien de temps à pris ce travail 
 
4. Résultats et conclusion professionnel concernant la mission 
 
Bilan personnel de la mission 
 

 
Attention le rapport ainsi décrit contient de nombreuses informations et preuves utiles pour l’entretien qui suit l’orale 
mais certaines informations ou certains détails deviendraient rébarbatifs si ils étaient communiqués lors de l’oral.  
 
 
1.4. Quelques conseils importants 
 
• L’orale prend appui sur le rapport mais ne doit pas tout dire. Il convient donc de schématiser, de visualiser, de 

simplifier, de filtrer le contenu du rapport pour l’orale afin de retenir les éléments essentiels et de passer sous 
silence les  éléments accessoires. 

• Vous pouvez, utiliser un schéma descriptif de l'organisation de l'information dans votre entreprise et au besoin, 
supprimer certains tableaux. Vous pouvez également joindre des éléments en annexe du dossier. 

• Adaptez cette structure à vos besoins. N'hésitez pas à modifier ou à supprimer certains tableaux ou encore à 
les remplacer par des paragraphes de texte. Il est difficile, surtout dans le cas d'une grande entreprise ou d'un 
SIC complexe, de tout développer et de l’expliquer sur seulement deux pages. Vous devez aller à l'essentiel. 

• N'oubliez pas que le dossier en lui-même n'est pas noté. Seule votre prestation orale est prise en compte le 
jour de l'examen. Il faut bien la préparer et être capable en quelques minutes (5 tout au plus) de présenter les 
caractéristiques principales du SIC ainsi que votre bilan et recommandation.  
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2. L’orale d’ACRC 
 
L’orale d’ACRC dure 10 minutes. Il commence par une présentation de l’unité commerciale (2.1) suivi d’un descriptif 
du SIC (2.2). Nous proposons la méthodologie suivante : 
 
2.1. Descriptif de l’unité commerciale (5 minutes) 
 

Contenu Durée 

• Présentez vous puis présentez le plan de votre intervention.  0’ 10  
• Présenter rapidement la société dans laquelle vous êtes intervenue (activité, historique)  
• Situez le contexte de l’entreprise : géographique, zone de chalandises, descriptif de la 

clientèle type.... Remettre un double des annexes.  

0’ 15 
0’ 35  

• Décrire le contexte organisationnel. Expliquer l'organigramme avec un visuel et au fur 
et à mesure les fonctions et éventuellement les rémunérations. 1’ 00  

• Décrire le contexte commercial en répondant aux questions suivantes :  
- qu'est-ce que nous vendons ? Expliquer la gamme de produits (nombre d'articles, 

chiffre d’affaires et la part de marché) en utilisant des supports visuels (échantillon de 
produits, catalogue etc.),  

- A qui ? Citez la répartition des clients  (réalisée avec un visuel du type camembert) et 
expliquer pourquoi, 

- Comment ? Détaillez les méthodes de vente avec des photos,  
- Différence avec les concurrents ? Utiliser un tableau d'analyse des 4P (Produit, prix, 

place, promotion) sous forme de visuel 

3’ 00 

• Finir par une phrase de transition qui annonce la présentation du SIC. 
 
 
2.2.  Descriptif du SIC (5 minutes) 
 
Utilisez si possible des visuels et répondre aux questions suivantes :  
 

Contenu Durée 

• D'où vient l'info : Collecte est stockage 1’ 00 
• Comment l'info est  traitée  1’ 00 
• Comment est elle diffusée  0’ 45  
• Bilan sur le SIC avec ces forces et ces faiblesses. 2’ 00 
• Terminez par une conclusion 0’ 15 
• Finir l’oral d’ACRC en annonçant le traitement du cas.  

 
 
2.3. Quelques conseils importants 
 
• Il est capital de s’entrainer oralement avant l’épreuve pour maitriser la durée et le contenu. Ne lisez pas votre 

dossier, sélectionnez les idées et mettez-les en valeur, 
• Utiliser les annexes, les visuels, tableaux, schéma, page écran pour rendre les explications plus simples et 

attrayantes,  
• Faire des transitions entre les parties pour améliorer la compréhension. 
• Présenter par un schéma de l’organisation du SIC afin d’expliquer au jury le matériel utilisé, la circulation des 

informations les traitements et les intervenants. Expliquez votre utilisation du SIC dans votre travail et au cours 
des missions. 

• Utilisez une approche par type d’informations disponibles pour présenter le SIC dans le dossier. (Les 
informations concernant les clients, les concurrents, les articles…) Utilisez une approche par type d’utilisation 
pour la mission (Le traitement d’une commande). 
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ANNEXE 1 
Savoirs associés à l’épreuve d’ACRC 

 
C6 – RECHERCHER ET EXPLOITER L’INFORMATION NECESSAIRE A L’ACTIVITE 

COMMERCIALE 
 

SAVOIRS LIMITE DES CONNAISSANCES 
631 Mettre à jour les données du système d’information 
commercial Avec : 

- le protocole d’accès au système d’information  (base de 
données, intranet, système collaboratif) 

- un logiciel approprié 
- des fichiers manuels ou informatisés 
- les contraintes : temps, qualité, usages professionnels 
- les contraintes juridiques et éthiques 

 
- L’organisation du système d’information commercial est comprise 
- Les outils sont maîtrisés  
- L’information commerciale est actualisée et enrichie en permanence 
- Les contraintes sont respectées 
- Les consignes fournies sont comprises et appliquées 
- Des améliorations utiles et réalistes sont éventuellement proposées 

632 Interroger le système d’information commercial  
Avec : 

- l’accès sécurisé au système d’information  (base de 
données, intranet, système collaboratif) 

- des logiciels et des outils appropriés 
- des préconisations et des objectifs commerciaux  

- L’interrogation est menée de façon réfléchie 
- La consultation permet d’obtenir les informations recherchées 
- Les données sélectionnées sont pertinentes pour mettre en œuvre une 

action commerciale 
- Les informations obtenues sont cohérentes avec les objectifs 
- Des améliorations utiles et réalistes sont éventuellement proposées 

C64- Intégrer les technologies de l’information dans son 
activité  
Dans le cadre: 

- du management de l’équipe commerciale  
- de la gestion de l’unité commerciale 

 

641 Organiser son activité Avec : 
-  des consignes fournies et des contraintes (coût, temps, 

qualité) 
- des outils informatiques de gestion du temps et de travail 

collaboratif 
- des logiciels de bureautique, de traitement de l’image, de 

conception de documents électroniques, de transfert de 
fichiers, de navigation 

 
- Les outils et logiciels choisis sont adaptés aux tâches effectuées. 
- Leur utilisation est maîtrisée. 
- L’utilisation des outils permet une organisation efficace de l’activité 

personnelle. 
 

642 Organiser l’activité de l’équipe commerciale 
Avec : 

-  des consignes fournies et des contraintes (coût, temps, 
qualité) 

- des outils informatiques de gestion du temps et de travail 
collaboratif 

- des logiciels de bureautique, de traitement de l’image, de 
conception de document électronique, de transfert de 
fichiers, de navigation 

- des outils de présentation (micro-ordinateur multimédia, 
vidéoprojecteur …) 

 
- Les outils et logiciels choisis sont adaptés aux tâches effectuées par 

l’équipe. 
- Les membres de l’équipe sont formés et maîtrisent les outils. Ils les 

utilisent efficacement. 
- Les outils contribuent à l’organisation efficace de l’équipe. 
- L’information nécessaire est diffusée régulièrement et correspond aux 

attentes des utilisateurs. 
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S8 - INFORMATIQUE COMMERCIALE 
 

SAVOIRS LIMITE DES CONNAISSANCES 
S82 -  L’organisation de l’information : 
 

 
L’utilisation quotidienne de l’information nécessite de comprendre les 
principes d’organisation qui la régissent. 
 

821 - L’organisation des informations : 
 systèmes d’information  
 analyse de l’organisation d’une base de données 
 architecture 
 stockage 

Analyser, dans le cadre d’une architecture existante (jusqu’à la présentation 
du client/serveur), la structuration des données à travers des 
représentations schématiques (données et traitement). 

Analyser le cahier des charges et la démarche stratégique de l’unité 
commerciale. 
 

822 -  L’organisation physique et matérielle :  
 analyse des technologies permettant de constituer un 

réseau 
 description des éléments constituant un réseau 
 définition d’un Intranet, d’un Extranet et de l’Internet 
 accès et procédures d’accès 

Déterminer, en tenant compte d’un espace organisé (espace dédié, 
unité commerciale, salle de réunion) et dans le cadre d’une situation 
commerciale donnée, les ressources informatiques nécessaires. 

 type de matériel (fonctionnalités) 
 famille de logiciel  
 les moyens d’accès sécurisés aux ressources (accès à un 

serveur interne ou externe). 
823 -  Le poste de travail du commercial :  

 poste de travail fixe ou mobile. 
 organisation de son information commerciale (profil, 

bureau, applicatifs) 
 

Définir et justifier les capacités du matériel en veillant à : 
 l’accès au poste de travail et aux données personnelles, 
 l’organisation des données en traitement et en stockage (organisation 

de ses espaces disques). 

S84 – Informatique appliquée à la gestion de la relation 
avec la clientèle : 

La gestion de la relation avec la clientèle conduit à mobiliser des 
informations de nature très variée. L’informatisation de cette activité se 
traduit par l’utilisation de nombreuses ressources logicielles à  travers des 
bases de données. 
 

841 -  Qualification des données clientèle  

 utilisation des procédures de consultation des bases 
de données 

 analyse et formalisation d’un besoin d’information 
 procédures de mise à jour et d’enrichissement 

fonctions d’un logiciel de Gestion de la Relation Client. 

 
Justifier le recours à un système de requêtage.  
Utiliser l’instruction SELECT de SQL. 
Justifier le recours aux fonctionnalités d’un logiciel de Gestion de la 
Relation Client. 

842 -  La segmentation de la clientèle 
 définition des critères 
 détermination et identification des cibles 

A partir d’une base de données existante, dans le cadre des objectifs de 
l’unité commerciale, les requêtes ou les applicatifs utilisés permettent de 
répondre aux besoins d’informations et d’actions. 
 

843 -  Les actions personnalisées  
 analyse et  formalisation d’un scénario de campagne 
 simulations d’offres : temps, coût, résultat, marge 

 
Identifier les différentes étapes 
Justifier le recours à un outil informatique adapté. 
 

844 -  Les études et enquêtes 
 distinction entre variable quantitative et variable 

qualitative  
 modalités d’administration (face à face, téléphone, en 

ligne…)  
 modalités de recueil des informations 
 fonctions des logiciels de traitement des enquêtes 

Prendre en compte la dimension quantitative et/ou qualitative des données. 
Recourir à un logiciel de traitement d’enquêtes (ou module de traitement 
d’enquête d’un logiciel de Gestion de la Relation Client. 
 
 

S85 -  Informatique appliquée à la gestion de l’offre : 
 

La gestion d’une offre adaptée à  la clientèle  nécessite d’utiliser les 
logiciels spécifiques de l’entreprise et de s’adapter à ceux des partenaires. 

853 -  la mise en place de l’offre dans l’unité commerciale  

 recherche de l’optimisation des surfaces 
 fonctions des logiciels de marchandisage 
 fonctions des logiciels de géomarketing 
  

Présenter les principaux logiciels d’optimisation de l’offre. 
 
 
 
 

S87 - Présentation et diffusion de l’information 
commerciale 

La présentation et la diffusion de l’information commerciale doivent 
respecter les contraintes techniques et les principes de communication 
 

871 - La définition de l’identité graphique de l’unité 
commerciale  

 conséquences de la charte graphique 
 déclinaison de l’identité visuelle et graphique 

Décrire et analyser l’identité graphique de l’unité commerciale. 
 
 
 

872 - L’élaboration des supports de communication Justifier le recours aux logiciels adaptés (texteur, PAO, PréAO, logiciels de 
traitement d’images, d’assistance à la création de sites,  messagerie). 
 

873 -  Les modalités de la diffusion de l’information 
commerciale  

 comptes-rendus d’activité 
 fonctions des outils de communication,  informatiques et 

audiovisuels 

Expliquer les modalités de la remontée d’informations. 
Décrire les principales fonctionnalités des logiciels et justifier le choix de 
l’outil. 
 

 


