Qroc FA 2015 – A33

Jeremy Delvarre FA14
Question 1 : Donner la définition de ERP (Entreprise ressource planning) ?

Réponse Question 1 : Un ERP est un progiciel qui permet de gérer l’ensemble des processus d’une entreprise intégrant l’ensemble de ses fonctions. Le progiciel est construit en modules, chaque module est indépendant mais partage une base de données unique.

Question 2 : Citer 3 modules que l’on peut trouver dans un ERP ?

Réponse Question 2 : 

· Gestion commerciale

· Gestion de production

· Gestion de stock

· Gestion logistique

· Ressource humaines

· Comptabilité

· Contrôle de gestion

Question 3 : Qu’est ce qu’un ERP « Métier » et quels avantages ?

Réponse Question 3 : Un ERP « Métier » est un ERP adapté aux besoins des entreprises de différents secteurs. Il n’est pas généraliste mais se positionne avec des spécificités suivant le secteur d’activité.

Exemple de secteur d’activité : Bâtiment.

Avantages : 

· Pré paramétrés

· Temps de mise en place plus faible

· ROI plus rapide (ROI : return on investment ou retour sur investissement)
Question 4 : Citer 3 avantages et 3 inconvénients pour un ERP ?

Réponse Question 4 :

· Avantages :

· Optimisation des processus de gestion

· Gestion des données en temps réel

· Evolutivité

· Cohérence des données (un seul référentiel)

· Flux financier optimisé

· Pas d’interfaçage entre les modules

· Inconvénients :

· Coûts élevés

· Mise en œuvre complexe

· Nécessité d’une maintenance continue

· Besoin d’allocation massive de ressources internes pour la mise en place

· Risque de dépendance vis-à-vis de l’éditeur

Question 5 : Quel est le leader mondial sur le marché des ERP « propriétaire » ? 
Réponse Question 5 : SAP (voir Note 1 en fin de document)
Question 6 : Quelle est la différence entre maitrise d’ouvrage et maitrise d’œuvre ?

Réponse Question 6 : Pas de réponse type
Question 7 : Donner la définition de CRM (Customer Relationship management)?

Réponse Question 7 : Un CRM est l’ensemble des outils et techniques destinés à capter, traiter, analyser les informations relatives aux clients et aux prospects, dans le but de les fidéliser en leur offrant le meilleur service. En termes d’applications informatiques, il s’agit des progiciels qui permettent de traiter directement avec le client, que ce soit au niveau de la vente, du marketing ou du service. Les solutions informatiques CRM sont particulièrement propices à la vente sur internet ou à tout autre contexte commercial évoluant très rapidement.

Question 8 : A quoi servent la segmentation des clients et la segmentation des produits ? 
Réponse Question 8 :

· Segmentation des clients : La segmentation des clients consiste à regrouper les consommateurs selon des critères spécifiques (habitudes d’achat, goûts, âge…)

· Segmentation des produits : La segmentation par produits consiste à segmenter les ventes d’un produit générique en sous-groupes.

Question 9 : Sur quel s critères se base la segmentation RFM ?
Réponse Question 9 : 

· Recense : Date du dernier achat

· Fréquence : Nombre d’achats sur une période donnée

· Montant : Somme des achats sur la période.

Question 10 : Donner 2 fonctionnalités du CRM ?

Réponse Question 10 :

· Suivre les commandes et les factures

· Organiser une assistance technique personnalisée

· Organiser la communication avec les clients

· Identifier le profil des clients

· …

Question 11 :Qu’est- ce que le SaaS (Software as a service)?

Réponse Question 11 : SaaS renvoie à un modèle de logiciel commercialisé non pas sous la forme d'un produit (en licence définitive), que le client installerait en interne sur ses serveurs, mais en tant qu'application accessible à distance comme un service, par le biais d'Internet et du Web. Exemple : Deezer
Question 12 : Donner la définition du site institutionnel ?

Réponse Question 12 : Un site institutionnel est un site web dont la fonction essentielle n’est pas une fonction commerciale, mais une fonction de communication institutionnelle.
Question 13 : Donner 3 méthodes pour aider au référencement du site web ?

Réponse Question 13 : 
· Qualité de conception du site web

· Mise en valeur des contenus

· Balise META

· Gestion des mauvais liens

· Créer page facebook, twitter…

· Url Rewriting

· …

Question 14 : Quelle est la différence entre serveur dédié et serveur mutualisé ?

Réponse Question 14 : 

· Serveur Mutualisé : Serveur partagé entre plusieurs propriétaires de site, le but est de réduire le coût de l’hébergement.

· Serveur dédié : Serveur unique utilisé à 100% par un seul propriétaire, utilise si le site web requière beaucoup de bande passante.

Question 15 : Citer 2 avantages pour l’utilisation d’un CMS (Content management system) ?

Réponse Question 15 : 

· Utilisation d’une interface pour gérer le site WEB (Back office)

· Développement simplifié

· Coût plus faible qu’un développement classique

Question 16 : Citer 2 types de solutions existantes pour la mise en place d’un E-commerce ?

Réponse Question 16 : 

· Solutions propriétaires

· Solutions Open Source

· Solutions SaaS

· Développement sur mesure

Question 17 : Donner 3 tableaux de bord pertinents  dans le cadre d’un E-commerce ?

Réponse Question 17 : 

· Origine du chiffre d’affaires

· Acquisition de nouveaux clients

· Merchandising

· Social Shopping

· Présentations visuelles

· Tunnel de conversion

· …

Question 18 : Je souhaite obtenir un tableau de bord pertinent sur le service client, Quelles KPI (Key performance indicators) utiliser ?

Réponse Question 18 : 

· Nombres d’emails reçus

· % mails répondus <12H

· % mails répondus >24h

· Nombres de LRAR reçus

· Nombres de commandes annulées

· Nombres de coup de téléphones reçus

· …

Question 19 : Suivant les chiffres de la FEVAD (Fédération E-commerce et vente à distance), Quelle est la croissance du E-commerce de 2009 à 2011 en France ?

Réponse Question 19 : 

· Vente de produit et services : 

· 2009 -> 25 Milliards

· 2010 -> 31 Milliards

· 2011 -> 37,7 Milliards + 22%

· Nombres de site marchands actifs en France

· 2009 -> 64100

· 2010 -> 81900

· 2011 -> 100400 + 23%
Voir aussi Note 2 en fin de document
Question 20 (bonus) : Quelles sont les principales raisons d’abandon du panier sur un site E-commerce ?

Réponse Question 20 : 

· Frais de livraison trop élevés

· Coût total de la commande plus élevé que prévu

· Comparaison du prix avant l’achat

· Pas pu contacter le service client

· Oubli de l’identifiant ou du mot de passe

Note 1sur SAP 

(Lien : http://www.news-sap.com/q4-results-reward-saps-pioneering-walk-in-the-cloud/)
January 25, 2013 by Derek Klobucher
SAP broke its record for growth in 2011. And it broke that record again in 2012, which is a wonderful way to celebrate a 40th anniversary.

Keeping the ball rolling, SAP released Q4 earnings Wednesday, showing the company enjoyed its 12th consecutive quarter of double digit growth in software and related revenue. Specifically growth was up 13 percent in the final quarter of 2012.

The results were stratospheric, thanks to exceptional performance in cloud computing. Revenue from software and cloud subscriptions increased 21 percent to €5 billion in 2012, and the annual cloud revenue run rate approached €850 million.

Critics attributed a slide in SAP’s share price earlier this month to missed Wall Street forecast or a perceived slow growth in American software revenue, as InformationWeek reported last week. But these numbers didn’t account for increased cloud computing uptake, a space in which the United States is at the forefront.

Rolling with the Punches
“So we are now reporting our revenues based upon the software that companies consume both in the cloud and on premises,” SAP Co-CEO Bill McDermott told Canada’s Business News Network on Wednesday. “When you add those two numbers together in the fourth quarter, the U.S. grew by 24 percent.”

The market will have to adjust to customers buying and using software however they choose, according to McDermott. SAP has already done so, accounting for the company’s momentum in double-digit worldwide growth over the past three years.

Q4 revenue was up 12 percent to €5.06 billion quarter-over-quarter, and profit rose 10 percent to €1.96 billion….
Note 2 : Le e-commerce en 2012 et 2013 selon la FEVAD
(Lien : http://www.toute-la-franchise.com/vie-de-la-franchise-A7812-dossier-le-e-commerce-en-2012-et.html)
Traditionnellement, la Fédération du e-commerce et de la vente à distance (FEVAD) profite du début d'année pour dresser le bilan de l'e-commerce de l'année précédente et esquisser les perspectives de l'année en cours. 
	
	La Fédération du e-commerce et vente à distance (FEVAD) tenait une conférence de presse le jeudi 24 janvier dans les salons de Bercy en présence de Sylvia Pinel, Ministre de l’Artisanat, du Commerce et du Tourisme. Il ressort de cette communication un fait marquant : les ventes par Internet marquent la pas en raison de la crise, mais ne faiblissent pas ! En 2012, le e-commerce passe ainsi la barre des 45 milliards d'euros de chiffre d'affaires, ce qui représente désormais 8 % de l’ensemble du commerce de détail non alimentaire. 
Du côté des perspectives, les résultats de l'étude Fevad/CSA sur les intentions d’achats sur Internet en 2013 sont formels : le e-commerce va poursuivre sur sa lancée cette année puisque 73 % des internautes envisagent d’acheter sur Internet aussi souvent qu’en 2012. 19 % d’entre eux déclarant même qu’ils le feront plus souvent…


