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Système d’information et technologies de l’information, qu’est-ce que c’est?

· Principalement utilisé dans les banques
· Dans les services publics pour offrir les services.
· Les restaurants, au Québec les systèmes d’information  (SI) sont maintenant obligatoires, utilisent des SI, par exemple pour les commandes des tables tous les services doivent être servie en même temps et chaud.
· Le programme le plus utilisé est Maitredpos.com.
· L’ère moderne permet d’avoir un meilleur système dans la restauration, car on passe du papier à l’ère digitale
· Par exemple : on peut faire notre commande sur une tablette qui rentre les commandes d’une manière qui facilite la logistique en donnant l’ordre dont les plats doivent être fait pour servir tout en même temps.  Les SI diminuent l’erreur humaine car de cette manière le serveur ne peut se tromper sur la commande.

Les taxis ont installé des GPS sur leurs voitures pour améliorer leur efficacité ainsi que leur service à la clientèle et aussi pour des raisons de sécurité, car s’il se trouve en situation de danger la compagnie va savoir où il est exactement. Les médecins  

Souvent les SI ne sont pas utilisé à la fin dont ils ont été créé, leurs usage peut être interprété d’une manière différente par chaque usagé. 

La terre est plate : Thomas L. Friedman

Mondialisation 
· de plus en plus des personnes peuvent utiliser internet dans leur propre langue
· les produits se ressemblent de plus en plus par tout dans le monde
· la production locale n’est plus favorisée, c’est plutôt l’importation et l’exportation. 
· La terre aurait donc vu disparaître la plupart de ses frontières commerciales et politiques et serait devenue un tout unifié, un nouvel espace économique et de communication, une nouvelle échelle de prise de décision. 




Force 1 : révolution technologique

· Les SI dans les organisations permettent la communication entre les organisations en installant des normes communes pour bien se comprendre, ainsi que les mêmes logiciels.
· Les SI permettent de favoriser les communications horizontales. 

Force 2 : Netscape 1994 

· Un moteur de recherche qui veut populariser l’internet. L’internet existé, il permet de se connecter à un site ou à une basse de données.  Il va permettre de cliquer sur un lien qui va nous envoyer sur un autre site, grâce à eux l’internet a augmenté le nombre d’utilisateurs. 

· Fibre numérique : beaucoup d’organisations investissent sur cela car on voit bien le nombre d’information dont peut être transmise. 

Force 3 : les logiciels de Workflow

· Vont intégrer l’ensemble des processus dans un logiciel, et au lieu que ça soit une commande qui arrive ça va être une série de tâches précises dans l’organisation à des personnes ressources qui sont spécialisé dans cette tache.
· Par exemple : l’entreprise manufacturier, BRP, Bombardier, aussi sur le site de Wal-Mart on peut réserver des produits sur internet, quelqu’un au magasin reçoit la tache et met le produit de côté. 
	
Force 4 : le téléchargement vers l’amont

· L’amont permet le partage des données et des informations de manière libre comme Wikileaks
· Les personnes ne vont plus seulement télécharger ce dont les organisations vont mettre à leur disposition mais aussi ce dont d’autres personnes vont mettre en ligne. 

Force 5 : l’externalisation *UN PEU*

· L’inde fin des années 80, beaucoup des personnes sont formé en information et en ingénierie et le pays se retrouve avec énormément des techniciens.
· Elle va se retrouver à acheter les compagnies américaines qui font faillite, donc elle se retrouve comme leader en information.  

Quand une organisation veut baiser ses coûts, elle peut mettre son service à la clientèle en Inde où ça  va couter moins cher.
· Externaliser une tache là où ça va couter moins cher d’avoir de personnes spécialisées.

Force 6 : la délocalisation *TOUT*
C’est quand les organisations déménagent complètement dans d’autres pays où la main d’œuvre  est moins cher.  Ceci arrive lorsque la production coute très chère la où l’entreprise se trouve.
· On peut faire fabriquer à l’extérieur mais designer local. 
· Exemple : Apple désigne en Californie, fabriqué Chine.

Force 7 : l’harmonisation de la chaîne d’approvisionnement 
· Par exemple, Wal-Mart tombe en manque d’un certain produit le logiciel vérifie l’inventaire et va envoyer une commande de cette produit de manière automatique au fournisseur avec qui Wal-Mart a déjà fait un contrat ou un accord. 
· Un problème de cette méthode c’est que les compagnies comme Wal-Mart demande beaucoup des produits aux petits fournisseurs :
· Qui ne sont pas capables de fournir et font faillite. 
· Un côté positive est que Wal-Mart savent exactement ou sont leur fournisseur et quels sont leur besoins, exemple Catherine. 

Zara elle est capable de prévoir quelles sont les tendances et réagir dans un très cours laps de temps 
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Cas DAP technologies

1- Contexte et problématique 
2- Message principal 
3- Technologies utilisées 
4- Résumé du cas 
5- Références du cas

L’entreprise
Fondée en 1906; 
•  Estrella de Galicia est l’un des principaux producteurs de bière de l’Espagne avec plus de 65 millions de litres de bière brassés chaque année; 
•  La gestion de l’inventaire occupe une place importante dans les affaires de l’entreprise. 


La problématique
•  Les procédures de l’entreprise étaient complexes; 
•  L’entreprise avait besoin d’un système d’ordinateurs multifonctionnels et mobiles afin de simplifier le processus.

Message principale
· Les technologies de l’information sont intensivement utilisées (et le sont de plus en plus) lorsqu’il s’agit de gestion des opérations au sein d’entreprises. 
· Ces technologies occupent dorénavant un rôle d’importance capitale au sein des  différents processus de nombreuses compagnies 
· Par exemple;
· le contrôle en temps réel de la qualité et de la production
· l’augmentation des niveaux de production de l’entreprise 
· transmission des données en temps réels viennent améliorer les résultats de l’organisation.

Technologies utilisées 
· CE5000X: ordinateur tout-en-un, mobile et robuste (développé par DAP Technologies,  le leader dans son domaine)

Résumé
1- Estrella de Galicia, l’un des principaux producteurs de bière d’Espagne, a décidé d’apporter des changements à son système de gestion des opérations en y intégrant des outils technologiques.
2- Suite à l’ajout du systèmes CE5000X pour améliorer sa logistique, ’entreprise a augmenté ses niveaux de production et a amélioré grandement sa capacité à suivre sa marchandise tout au long de la production, de la distribution et de la livraison. 
3- Suite au grand succès de l’intégration de cet outil technologique, l’entreprise s’est équipée de 70 appareils supplémentaires

Vidéo qui explique comment UPS fonctionne :
Expliquer tous ce qui arrive au paquet lorsque le client laisse son colis chez UPS et le moment que UPS le libre. 
UPS smart labels created by customers, then that is sent to the delivery operation  

Force 8 : l’internalisation
UPS internalise la réparation des ordinateurs Toshiba et Toshiba externalise une certaine partie de la réparation. Quand on rajoute une activité qui est différente du service offert initialement.


Force 9 : l’information 
Tout le monde ou presque a accès à l’information. Accès universel à tous et pour tous. Les personnes et entreprises doivent collaborer  en acceptant de mettre l’information qu’ils ont dans leur base de données de manière libre accès sur internet, exemple bibliothèques. Comme on a accès à des sites extrêmement spécialisé, cela va contribuer à l’aplatissement de la planète.
Google permet de cibler une clientèle pour les entreprises en enregistrent tous les recherches qu’on fait.   

La terre est plate critique

· L’économie comme ‘valeur fondamentale voire essentielle au fonctionnement de l’espace Monde et de la sphère personnelle et quotidienne
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1.   Les SI comme sources de profit : retour sur investissement et contribution à la création de valeur ajoutée 
2.  Des SI innovants et efficients : besoins futurs ? Justes besoins, justes moyens, implication de tous 
3.  Des SI construits sur la durée : coût de développement, de déploiement, de maintenance... 
4.  Des SI construits sur des systèmes-réseaux de communication pérennes : sécurité, sauvegardes, contrats de maintenance, partenariats

Pour obtenir un SI innovant et efficient il faut :
· Évaluer les besoins futurs 
· Recherche l’excellence et les conditions optimales par l’itération

Pour mettre à terme un SI efficace il faut la participation des toutes les personnes de l’organisation, et pour l’installer à long terme il faut qu’une personne haute place lead le projet, une personne qui a accès a diffèrent domaines de l’entreprise. 

L’acquisition  (input): 
On obtient de l’information de manière manuellement (lorsqu’on rentre notre numéro de carte de crédit quand on appelle à la banque), écrit, oral (commandes vocales, ex : Auto qui appelle une personne) ou  mixte. 

Stockage : entrepôts de données, USB

Le traitement de donnés : transformation des calculs 

Sortie (output) : écrite, oral et directe 

Des rôles qui se transforment : p.38-39 CH2 recueille 
· rétroaction : le thermostat, s’il faut trop froid il va envoyer une commande au chauffage qui va commercé à chauffer 
· intermédiation : une représentation modélisée

Les rôles des SI dans l’organisation : p.43 CH2 recueille
· Marketing 
· R&D 
· Production 
· Finance 
· Logistique

La prise de décision : CH2 p.53
Décision structurée vs non-structurée : 
· Informer la décision : c’est-à-dire apporter au décideur les informations qui vont l’aider à décider.
· Enrichir la décision : c’est-à-dire lui fournir les outils nécessaires pour construire et prendre cette décision. 
· Décider : c’est-à-dire prendre la décision –mais ce rôle reste limité à des situations particulières. 



Pilotage du système d’information :
Acheteur de présentation et de matière : 
Chef d’orchestre d’une organisation élargie : 

Cours 4 – 20/09/2013

Les systèmes d’information en entreprise
· Divers types de systèmes d’information qui soutiennent et facilitent chacune des fonctions de l’entreprise; 
· Afin de désigner les fonctions de l’entreprise, le terme «système d’information» est ajouté exemples: systèmes d’information de marketing, systèmes d’information comptables, etc. ; 
· Il faut comprendre le fonctionnement et les effets des systèmes d’information sur la fonction (ex: marketing) ou une industrie (ex: bancaire); 
· Systèmes d’information intégrés: systèmes composites (plusieurs systèmes d’information fonctionnels sont combinés à l’intérieur d’un seul système d’information). 


Les systèmes d’information de marketing

· Objectifs en marketing: planification et promotion de la vente de produits déjà sur le marché & développement de nouveaux produits et de nouveaux marchés; 
· Les entreprises ont de plus en plus recours à l’informatique (les ordinateurs jouent un rôle de catalyseur car ils intègrent les flux d’information de plusieurs activités de marketing); 
· Ils fournissent l’information requise pour la planification, le contrôle et le traitement transactionnel (par exemple, pour les directeurs, les systèmes d’information stratégiques, tactiques et opérationnels aident pour la planification des produits, la fixation de prix, la publicité & promotion (+ établissement des coûts qui y sont reliés), pour choisir les nouveaux canaux de distribution. etc.).

· Direction des ventes : information relevés par client, par produit, par les vendeurs.
· Automatisation de la force de vente : on donne des appareils électroniques (tablettes)  aux vendeurs pour augmenter leur rendement au travail. Ex : quand on fait des visites pour des appartement et condos, le vendeur peut changer tout sur sa tablette et montrer à l’acheteur l’image finale. 
· La gestion des produits : modèles informatisés pour évaluer la rentabilité des produits existants et la possibilité de réussite des nouveaux produits. 
· Publicité et promotion : Pour choisir les medias et les méthodes de promotion attribuer les ressources financières, vérifier les résultats des campagnes
· Les prévisions de vente : afin de faire des prévisions de vente à court et à long terme
· Les études de marché : analyses informatisées pour planification et contrôle des projets d’étude de marché de l’entreprise
· La gestion du marketing : utilisation de systèmes experts pour examiner les résultats de divers plans de marketing





Nabisco p.466

-La compagnie Nabisco fait face à beaucoup de concurrence. De plus, les employés ont à rentrer leurs rapports à la main et cet action faisait perdre beaucoup de temps et argent à la compagnie.

1. Deux systèmes : VAST et MAD
2. Des données à jour, de la résistance et ignorance vis-à-vis les employés.

Les systèmes d’information de fabrication

· Soutiennent la gestion opérationnelle, i.e. les fonctions de production et s’exploitation (ex: activités de planification, contrôle de processus, etc.); 
· Toute entreprise a besoin de tels systèmes puisqu’elle doit planifier, superviser, contrôler les stocks, acheter et suivre le flux de biens et services (ex: sociétés de transport, grossistes, détaillants, institutions financières, entreprises de services, etc.). 

· Fabrication intégrée par ordinateur : elle se concentre sur la simplification, l’automatisation et l’intégration des ressources, les fonctions et l’environnement.
· L’automatisme industriel : contrôler les processus PHYSIQUES comme dans les raffineries de pétrole, usines de ciment, de pâte, papier, etc…
· Le contrôle automatique des machines : on peut faire appel aux ordinateurs depuis l’étape de la conception jusqu’au processus de fabrication du produit
· La robotique : la compagnie fait appel aux robots et non aux humains pour une question de sécurité et pour une meilleure performance. Les robots peuvent être utilisé dans des endroits dangereux pour ne pas en risque la vie humaine et en plus, le robot peut travailler 24h/24 sans se ‘’fatiguer’’.
· L’ingénierie assistée par ordinateur : pour stimuler, analyser et évaluer les modèles de conception de produits que l’entreprise a mis au point ainsi que des installations de production

Quels sont les avantages et bénéfices de l’utilisation des systèmes de fabrication 
Intégrée par ordinateur ? 
· Efficience accrue : simplification du travail, automatisation, meilleure planification des échéanciers, meilleure équilibre de la charge de travail avec la capacité de production 
· Utilisation accrue des capacités de production ; meilleur contrôle de la qualité grâce à la surveillance et la rétroaction 
· Réduction des investissements dans les stocks et les installations de production (simplification du travail, juste à temps, planification et contrôle plus efficace) 
· Amélioration du service à la clientèle  (réduction des ruptures de stock, production de plus haute qualité)

Les systèmes d’information des ressources humaines

· À l’origine, les entreprises utilisaient des systèmes d’information assistés par ordinateurs pour produire des chèques et des rapports de paie, pour maintenir les dossiers du personnel à jour et pour analyser l’emploi du personnel dans l’exploitation de la firme; 
· Les systèmes d’information permettent aujourd’hui également de soutenir le recrutement, la sélection et l’embauche, l’affectation, l’évaluation du rendement, 
· L’analyse des avantages sociaux, la formation et la santé & sécurité; Les systèmes d’information servent de soutien à la gestion en ressources humaines qui permettra d’atteindre l’objectif suivant: l’emploi efficace et efficient du personnel de l’entreprise. 

· La dotation : Pour mettre à jour la base de données des employés, utilisation d’un système de répertoire des compétences des employés pour l’affectation de projets, pour faire des prévisions sur les besoins en personnel, etc.
· La formation et le perfectionnement : aident à planifier et à contrôler les programmes de recrutement, de formation et de perfectionnement en analysant la réussite des programmes actuels
· L’analyse de la rémunération : utile lors de la planification des changements de rémunération, surtout lors des négociations avec les syndicats)
· Les rapports gouvernementaux: pour effectuer un suivi des statistiques et produire les rapports exigés par un ensemble de lois et de règlements.

Les systèmes d’information comptables

· Ce sont les plus anciens et les plus utilisés en affaires (exemples d’utilisation: enregistrement de transactions, production de rapports (bilan, état des résultats...), tenue de livre à double entrée, génèrent des prévisions, etc.); 
· Les systèmes de comptabilité opérationnelle font appel à la tenue d’archives légales et historiques et à la production des rapports financiers précis (exemples: système de traitement de commandes, contrôle des stocks, comptes clients & fournisseurs, le grand livre, etc.); 
· Les systèmes de comptabilité de gestion insistent sur la planification et le contrôle de l’exploitation de l’entreprise (exemples: rapports de comptabilité analytique, établissement de budgets de trésorerie et d’états financiers budgétisés, etc.). 

· Le traitement des commandes
· Assurer le suivi de la commande du client jusqu’à ce que les biens soient livrés, tri des commandes des clients et des transactions de vente, etc.
· Le contrôle des stocks 
· Enregistre les changements de niveaux des stocks et prépare les documents d’expéditions indiqués, indiquer les besoins en réapprovisionnement, etc.
· Les comptes clients 
· pour la production des états de compte des clients et les rapports de gestion du crédit, préparent des factures précises et les rapports mensuels sur les crédits accordés aux clients 
· Les comptes fournisseurs 
· assurent un contrôle financier des sommes déboursées et livrent de l’information aux gestionnaires, préparent les chèques de paiement des factures et produisent des rapports de gestion de la trésorerie
· La paie 
· produisent les chèques de paie, les états d’emploi, les rapports de paie et les rapports d’analyse du travail, aident les entreprises à payer rapidement leurs employés et fournissent des rapports aux gestionnaires
· Le grand livre
· Ils ferment les «livres» à la fin de chaque période, produisent la balance de vérification, l’état des résultats et le bilan de l’entreprise, ainsi que différents rapports sur les revenus et dépenses

Les systèmes d’information financiers
· Ils aident les gestionnaires financiers dans leurs décisions 
1) de financement de l’entreprise
2) d’allocation et de contrôle des ressources financières
· Ils prennent en charge la gestion de la trésorerie, la budgétisation des investissements, les prévisions et la planification financière ;
· Les gestionnaires financiers s’appuient donc sur des systèmes financiers de production de rapports et le traitement transactionnel pour prendre les décisions suivantes: le financement, l’investissement et la comptabilité




· La gestion de la trésorerie et des titres :
· Recueillent de l’information sur tous les encaissements et les paiements comptants en temps réel ou sur une base périodique, produisent des prévisions sur les encaissements et les paiements pour optimiser les méthodes
· La budgétisation des investissements :
· Évaluation de la rentabilité et des conséquences financières des différents projets d’investissement – ex: analyser des propositions de projets d’investissement à long terme dans l’acquisition d’usines et d’équipement
· Les prévisions financières :
· Faire des prévisions financières des conditions économiques locales et nationales, du niveau des salaires, du niveau des prix et des taux d’intérêt) 
· La planification financière :
· Pour évaluer la rentabilité actuelle et future d’une entreprise, de ses divisions et de ses filiales, ils aident à la conception de plan optimal de financement, sont utilisés pour bâtir et manipuler des modèles, etc.)
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Contexte et problématique

Contexte et problématique :
Nouveaux besoins et tendances des consommateurs: 
· Obtention d’information instantanée, rapidité d’exécution, utilisation de plus en plus fréquente d’Internet;
· Les entreprises désirent et doivent de plus en plus trouver des moyens innovateurs d’assouvir les besoins des consommateurs, de créer une relation-client, de répondre le plus parfaitement que possible à leurs nombreux besoins.

L’agent virtuel
· L’engouement autour de cette technologie s’est accéléré récemment et d’importants sites d’e-commerce ont fait appel à ce service;
· Objectif de l’utilisation de cet outil technologique: humaniser la relation-client sur le Web et être une véritable assistance en ligne.

<<Concept technique>>
L’agent virtuel
· Solution technologique qui se caractérise par la création d’un avatar (petit personnage) offrant assistance aux internautes 24h/7jours à travers un dialogue «virtuel» automatisé;
· Il vient en aide sur des problématiques de support ou d’accompagnement;
· Les questions les plus fréquemment posées (ou par mots-clefs) sont enregistrées préalablement avec les réponses adéquates.

Message principal
· La  gestion de la relation-client est une pratique très importante de nos jours dans un environnement de plus en plus compétitif;
· Un des aspects de grande importance pour une entreprise dans le domaine du service est d’assister le consommateur dans ses démarches et de lui fournir la bonne information et ceci au bon moment;
· L’utilisation d’outils technologiques est  aujourd’hui indispensable afin d’assouvir les nouveaux et nombreux besoins des consommateurs;
· L’agent virtuel est un exemple de pratique ayant généré du succès auprès des clients

Technologies utilisées

· Augmenter les ventes en ligne
· Soutenir la demande sur le site Internet
· Réduire les flux de contacts entrants à destination du service client
· Diminuer les coûts de support
· Assurer une mission de conseil et de guide: fonction de “vendeur” sur l’espace client
· Etre une veritable aide, assistance en ligne
· Etre une source d’information, tracer tous les échanges resultats
· Valoriser l’age sur le web
· Augementer le taux de transformatiom et le taux de conversions clients
· Repondre a une problematique de fidelisation et d’acquisition en ligne
· Apporter une touche humaine au site
· Offir une assistance en ligne 24h/24 7 jours sur sept
· Assister les clients dans leur démarche : ouverture et administration de compte, suivi de commande, informations sur le paiement et la livraison, modalités d’adhésion, etc.

Résumé
· Nouveaux besoins des consommateurs quant à la rapidité d’exécution, à l’instantanéité de l’obtention d’information et l’utilisation évolutive d’Internet ont fait jaillir de nouvelles pratiques marketing
· De plus en plus d’entreprises se servent d’outils technologiques afin de satisfaire les besoins et désirs de leur clientèle
· Les agents virtuels sont «la nouvelle arme» du marketing en ligne

Politique de communication

1- L’introduction
2- Les modèles de communication
3- Les outils propres au Net pour se faire connaitre
4- Internet est un média à ne pas utiliser de facon isolé
5- Les formats publicitaires du Net
6- L’emailing
7- La personnalisation de l’information

1. L’introduction
· Internet est un méta média, ce qui signifie qu’il cumule à lui seul les possibilités de tous les autres médias pris individuellement (il propose par exemple à la fois du texte, du son, de l’image statique, animée, de la vidéo, etc.)
· Il possède aussi la particularité de changer le modèle de communication qui a prévalu jusqu’ici au travers des différents médias.

2. Les modèles de communication

Le modèle classique: «one to many» 
· La communication est le monopole de l’entreprise, seul émetteur du message qui passe au travers des médias classiques vers les consommateurs


Le modèle né avec Internet: «many to many>>

· Sur Internet, la communication peut être à la fois «one to one», c’est à dire adressée à chacun à titre individuel ou «many to many» ;
· Dans le «many to many», l’entreprise et le consommateur sont sur un pied d’égalité; ils disposent des mêmes outils de communication (exemples: e-mail, site web, blogs, etc.) ;
· Les blogs sont faciles à concevoir et servent à s’exprimer et à faire valoir un point de vue sur n’importe quel sujet (le cas le plus extrême étant celui des sites de boycott réalisés par les internautes afin de se faire entendre).



L’information pull vs push

Information pull        
· L’initiative de la recherche d’information revient au surfeur qui visite un site ou décide de recevoir l’information;
· Devant la multiplication du nombre de sites, ce modèle a commencé à perdre en efficacité mais l’apparition des moteurs de recherche a permis à celui-ci de prendre à nouveau de l’importance.

Information push     
· Il consiste à faire parvenir automatiquement l’information à l’utilisateur du Web, sans que celui-ci ait à en faire la recherche;
· Un des 1er systèmes push à être apparu porte le nom de Pointcast, un programme de recherche des nouvelles qui présente un bouquet d’informations tenu à jour en permanence à l’internaute;
· Renouveau du système sous l’appellation RSS (Rich Site Summary ou Real Simple Syndication), qui permet d’afficher, à mesure de leur publication, les titres des informations publiées sur certains sites (ex. Blogs) et qui laisse plus de liberté de choix à l’internaute – combiné de push et pull;
· L’entreprise à vocation commerciale doit, de nos jours, mettre en oeuvre une stratégie de mise en évidende pour attirer l’oeil du surfeur et se démarquer de ses nombreux concurrents.

3. Les outils propres au Net pour se faire connaître



L’adressage
· L’adresse Internet permet d’avoir une place sur la toile. Il existe généralement 4 parties à une adresse Web: 1) http  2) www        3) Monadresse (reprend généralement le nom d’une entreprise)  4) le suffixe (ex: org, com, fr, eu).;
· Il est important de miser sur une présence internationale.com qui ouvre l’accès à des sites par pays ou par langue. De plus, la qualité intuitive de l’adresse est primordiale pour la mémorisation et la fréquentation d’un site;
· En 2005, on dénombrait 85,6 millions de noms de domaine dans le monde, soit une croissance annuelle de 29%.

Le référencement
· Les moteurs de recherche tels Google ou Altavista permettent aux internautes de se retrouver à travers les nombreux sites (note: il faut apparaître dans le top des résultats pour qu’il y ait un impact);
· Éléments dont il faut tenir compte: soigner sa page d’acceuil, donner un maximum d’information quant au contenu même du site, utiliser les mots-clés les plus pertinents, regarder ce que fait la concurrence;
· Il est possible pour une entreprise d’acheter des mots-clés afin que leur site soit mis en évidence sur la liste des résultats lorsqu’une recherche est effectuée.
Le maillage
· Il s’agit de la création de liens hypertextes entre les pages d’un site  et d’autres pages internes ou externes au site. Il permet d’orienter le surfeur et de le faire bénéficier d’information offertes par d’autres sites;
· Il participe à la notoriété globale du site et à l’amélioration de sa position sur le moteur de recherche;
· Le maillage peut se présenter de différentes façons: 
· 1) La nouvelle page 2) le framing,       3) l’open window, 4) l’affiliation  5) les listes de diffusion et  6) le marketing viral
L’affiliation
·  Il s’agit d’un ensemble de relations contractuelles entre un site à vocation commerciale initiateur du programme et un ensemble de sites partenaires de natures diverses;
· Ces partenaires de natures diverses jouent un rôle d’apporteurs de trafic et d’affaires.
Les listes de diffusion
·  Aussi nommé «mailing»;
· Il s’agit de listes d’adresses électroniques constituées spontanément par des personnes intéressées par le sujet proposé par l’initiateur de la liste;
· un message en rapport avec le thème de la liste est expédié via un serveur aux différents abonnés
Le marketing viral
· Le marketing viral ou buzz marketing consiste en la prolongation exponentielle d’information généralement à caractère commercial;
· Ceci peut se faire à travers le courrier électronique et/ou les forums de discussion;
· Cette diffusion est soit spontanée, soit parrainée
4- Internet est un média à ne pas utiliser de façon isolée
· À utiliser de façon complémentaire et intégrée avec l’un ou plusieurs des médias classiques tels les médias traditionnels (radio, télévision, presse, communiqués de presse, etc.). 
· Ces médias de masse utilisés seuls ne sont cependant pas efficace à 100% en matière de couverture de la population. C’est pourquoi ils gagnent à être combinés avec un média complément incontournable: Internet 
· Statistiques: 46,1% de la population faiblement consommatrice de la télévision utilise régulièrement le Web et 38,2% de la population qui écoute «peu ou pas» la radio se connecte sur Internet.
· Cette combinaison a également un impact sur la performance d’une campagne et donc sur sa notoriété

 
5- Les formats publicitaires du Net









6- L’é-mailing



· L’e-mailing et la loi
· 2 possibilités:        
· 1) l’opt-in : la cible doit clairement exprimer son accord avant de recevoir des messages à caractère commercial
· 2) l’opt-out: la cible reçoit les messages tant qu’elle ne manifeste pas clairement son refus de recevoir ces messages commerciaux;
· Les e-mails non-désirés sont nommés spamming ou pollupostage;
· Aujourd’hui, l’option légale est l’opt-in : «tout courrier électronique à des fins de prospection directe ne peut être autorisé que s’il vise des abonnés ayant donné leur consentement préalable».
· Les principales finalités de l’e-mailing
· Suite à une étude réalisée par Jupiter en 2000, voici les différentes finalités des campagnes d’emailing:
· La fidélisation des clients (61%)
· L’acquisition de nouveaux clients (46%)
· Les ventes croisées (29%)
· Les ventes additionnelles (29%)
· La réductio du cycle d’achat (18%)
· Autres (11%)
· Les principaux types d’e-mailing
· 2 finalités majeures:
· 1) Un objectif commercial  qui prend 3 différentes formes, soient: la prospection/ acquisition; l’e-mail de fidélisation ; l’e-mail viral actif;
· 2) un objectif rationnel qui prend aussi 3 différentes formes: la newsletter; l’e-mail de la gestion de la relation-client; l’email-questionnaire.
· Les principales étapes d’une campagne     d’e-mailing
· 1) Déterminer les objectifs: acquisition, relance, évènement, etc.                            2) Déterminer la cible: clients, prospects, abonnées, B2B, acheteurs en ligne, etc. 
3) Choisir le fichier: propre ou loué
4) Élaborer et créer le message: texte vs HTML 
5) Valider l’e-mailing, l’objet, l’expéditeur     
6) Réaliser un essai  
7) Routage           
8) Envoi des messages et gestion des désabonnements  
9) Reporting   
10) Analyse des résultats

7- La personnalisation de l’information

· Une des grandes innovations liées à l’Internet est la possibilité d’adaptation en fonction de ce que l’internaute demande;
· Dans ce domaine, nous pouvons évoquer deux cas de figure:
1) Les sites qui proposent un espace « my...» que l’internaute peut gérer (exemple: un site d’un opérateur belge de téléphone mobile qui propose à ses clients toute une série de services personnalisés;
2) Les sites qui proposent des newsletters au contenu fixé par l’internaute lui-même.

Résumé




Cas - Piscine Center : utilisation de technologies de l’information au sein de la fonction marketing d’une entreprise

1. Contexte et problématique
2. Message principale
3. Technologies utilisées
4. Résumé du Cas

Contexte et problématique

L’entreprise :
· Société qui commercialise des piscines et leurs accessoires depuis   20 ans;
· Possède un dispositif de référencement avec environ 200 mots clés;
· Depuis 2 ans, Piscine Center a entamé un long processus dans sa stratégie de référencement.

Position de Leader
Chiffre d’affaires:
· 3,2M d’Euros en 2006;                      
· 8M d’Euros   en 2007;                  
· 11M  d’Euros  en 2008;
· Croissance annuelle de 37,5%

Objectives:
· Conserver son titre de «leader», dans un environnement   de plus en plus compétif;
· Augmenter le volume de ses ventes;
· Augmenter son ROI (retour sur investissements).

Renforcement de posiotennement
· Changement de stratégie (campagne par gamme de produits au lieu de se concentrer sur les produits principaux seulement);
L’entreprise doit gérer près de 6 fois plus de mots clés qu’au départ –  ils sont passés de 200 à 12 300 mots clés.

Problématique
· Piscine Center doit mettre à jour son système (site Internet, ventes en ligne, etc.) en tenant compte de l’évolution constante des technologies de l’information;
· L’entreprise doit implanter une restructuration complète de son modèle initial.
Message principale
· Piscine Center a utilisé une combinaison de d’éléments (incluant des outils technologiques) pour renforcer son positionnement et acquérir de la visibilité:
· Stratégie e-marketing (présence sur le Web);
· Soutient d’experts ( soutient de la compagnie LSF Interactive, spécialistes du référencement - pour travailler sur un nombre de mots clés plus conséquents);	
· Nouveau programme de référencement  par gamme de produits avec 12 300 mots clés: visibilité plus fine des résultats par produits (voir diapositive suivante).
· Etc.

Technologies utilisées


Résumé


Cours 6 – conférencier
Que font les bibliothécaires :
· Maintenir et développer un réseau de documents pour les étudiants et professeurs.
· Dépenses annuelles : 14 millions
· Chacun a une spécialisation
· Soutenir les activités de recherche et d’enseignement de l’université d’Ottawa
· 46 bibliothécaires
· Documents en papier et électroniques
· Aide à accéder à la base des données
· S’intéressent beaucoup aux intérêts des systèmes d’information
· Outils semblable à Google, Chapter, FutureShop… (on peut spécifier notre recherche pour qu’elle soit plus précise)
· La base de données trie les catalogues par pertinence
· Comment le catalogue trouve les ressources?
· Métadonnée c’est des informations qui nous aident à trouver les informations. (sujets, titres, auteurs)
· Toutes ces informations ne sont pas toutes dans une base de données mais sinon dans plusieurs!
· LibGuides  guide recherche très semblable, plus simple pour trouver l’information, plus vite!
· Wiki (journal de bord de la bibliothèque) = toute l’information centraliser sur le wiki pour les employés.
· Bm global et business


Courriel d’acquisition= visant a recruter es nouveau clients
L’habillage de page est le moins connu des trucs

La wikinomie
· Il est allé chercher des scientifiques comme des mathématiciens
· Grace aux informations ils ont trouvé des gisements 
· Ils ont mis l’information sur internet pour que les gens puissent aller chercher de l’or (qui peut être de l’information confidentielle)
Quels sont les quatre principes de la wikinomie
· Partager l’information
· Agir globalement
· Être ouvert
· L’entreprise gambold’’ : prenait des gens de l’Exterieur pour tester leurs produits et avoir l’avis des gens.

1. Introduction
· Développement d’une stratégie sur les réseaux sociaux
· Ceci peut exiger un changement de culture important;
· Il est important de lire le jeu des 7 erreurs, élaboré par Guillaume Buffet- coprésident du think tank Renaissance Numérique, avant de vous lancer dans une telle opération.

2. Le jeu des 7 erreurs




· 1. Se prendre pour le nombril du monde
· Les marques capables de fédérer une communauté autour de leur «simple» nom se comptent sur les doigts de la main (ex: Apple);
· Les communautés se fédèrent autour de centres d’intérêt, de passions, de missions: reste à savoir si votre marque est un champ d’intérêt? Déclenche-t-elle une passion? Etc.
· 2. Prendre ses clients pour des imbéciles
· Sur les réseaux sociaux, n’essayez même pas parce que vous allez avoir une retour de manivelle à 100%
· 3. Enfoncer des portes ouvertes
· Sur les réseaux sociaux, on ne vous attend pas et on ne vous espère pas, on vous subit;
· Si vous ne vous faites pas apprécier sur les réseaux sociaux, si vous n’apportez pas une valeur ajoutée perceptible, c’est peine perdu pour votre marque.
· 4. Confondre influence et manipulation
· Se faire le promoteur d’une cause à laquelle on est attachée et reconnaître le travail louable d’une marque ou d’une entreprise qui va dans le même sens que mes valeurs VS pool de blogueurs rémunérés qui assurent la promotion des marques.
· 5. Mettre un faux nez
· «Pourquoi payer alors que je peux le faire moi-même?»;
· Certains marketeurs bien inspirés ont investi dans des forums et sites communautaires pour donner leurs avis sur des sujets quelconques (ex; politique,etc.).
· 6. Aller trop vite
· Se faire accepter comme «marque» ne se gagne pas en un jour;
· Il est indispensable d’adopter l’attitude la plus modeste possible, de faire profil bas;
· Si vous donnez le temps de monter en puissance, les résultats peuvent être au-delà de vos espérances.
· 7. Croire que tout va se faire seul
· Ce n’est pas parce que créer un groupe sur Facebook ou ouvrir un profil Twitter est gratuit que concevoir un plan d’action «influence et réseaux sociaux» se fait en trois clics de souris;
· La gestion des résistances internes, la mise en place de processus, s’entourer de partenaires externes sont des passages obligés.

3. Les usages professionnels de Facebook

· Considérations générales
· Créer  une grande base de données d’information qui permettent des ciblages très pointu sur les internautes;
· Ces informations peuvent donner de très bons taux de retour lors de campagnes commerciales;
· Les organisations créent et utilisent aussi des comptes Facebook (ex: Google avec sa vente de mots clés aux enchères)
· Fonctions et applications (ex: programmation d’authentification) qui est un outil adapté aux télétravailleurs, consultants et autres professions qui nécéssitent des déplacements ou des partages sur des projets.
· Comment intégrer Facebook dans une organisation
· Nombreuses applications possibles; utilisation relativement simple;
· Utiliser différentes options de personnalisation de son compte et de le paramétrer (notifications, langage, réseaux, etc.);
· On peut créer un compte (être un ami d’un autre membre signifi une acceptation mutuelle) ou une page (les pages ont des «fans»);
· L’identité numérique; les internautes préfèrent se connecter à des marques qui véhiculent la personnalité et reflètent les valeurs incarnées par le fondateur;
· Il y a différentes étapes à suivre si l’objectif est de développer la stratégie de sa marque ou de son entreprise sur facebook.

· Quelques applications professionnelles à connaître
· Il est possible de consulter les applications disponibles sur Facebook; elles sont classées par thème (on peut également voir la liste d’amis qui l’utilisent);
· On distingue 3 catégories d’applications sur Facebook:                                                       1- Les plug-in de services existants (ex: MediaFire)                                                      2- Les copies de services à succès (ex: My questions)                                                       3- Les services originaux (ex: The Lending Club, plate-forme de prêt entre particuliers).
· Applications qui sont parmis les plus importantes à connaître lorsqu’on souhaite développer des actions stratégiques sur Facebook
· Faire de la publicité sur Facebook;
· Interagir avec des membres ou avec une communauté;
· Gérer la logistique et l’organisation du travail;
· Développer des actions commerciales;
· Recruter ou être recruté;
· Veille et autres applications intressantes.

4. Les usages professionnels de Twitter

Principes et usages
· Peut représenter une personne ou une organisation, peut publier de cours messages de 140 caractères au maximum;
· Permet de suivre des personnes ou des organisations inscrites ou encore d’être suivi par des utilisateurs intéressés par les informations que l’on véhicule;
· Réseau social dont l’interface et les fonctions sont simples et il met en évidence la recherche dans l’instantanéité;
· Il est aussi un outil de promotion pour les organisations, qui va au dela du partage au quotidien et qui permet de relayer rapidement les informations (échange avec les clients, campagne de lancement, etc.);
· Twitter Track: application pour surveiller ce qui se dit et pour dénicher des données pertinentes;
· Fonction Liste: permet de regrouper des utilisateurs que l’on suit en les segmentant par thème (ex: RH, marketing,etc.) et qui permet de voir les derniers messages postés.



Choix de réponses
Un logiciel libre est-il gratuit? 
· Pas nécessairement

Créative Commons est :
· Un mouvement qui propose des contrats-types d’offre de mise à disposition d’œuvres. 
· Bill Gates est contre.
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L’adressage


Le référencement


Le maillage


L’affiliation


Le marketing viral


Les listes de diffusion









Les bannières : espace publicitaire qui se présente sous la forme d’un encart rectangulaire et qui propose un lien vers le site d’un annonceur.


Les pop-up : fenêtre indépendante qui s’ouvre en même temps qu’une page du site


Les skyscrapers : publicité qui est utilisée dans une optique de couverture et qui peut être couplée à une large bannière pour composer un format événementiel 


Les boutons : petite publicité non animée qui existe en différentes tailles


Les interstitiels : page web qui se charge sur l’intégralité de l’écran avant l’arrivée de la page appelée








Les overlayers : animation qui apparaît au-dessus du site.


Les sites web : Ils sont une autre forme de communication interactive disponible pour les annonceurs (ex: vitrines, marchant, personnel, etc.)


L’habillage de page : dispositif publicitaire événementiel sur la page d’accueil d’un site support ou la page d’accueil d’une rubrique.


Les mini-sites et/ou sites évènementiels : pages Internet spécifiquement développées pour servir de landing page lors d’une campagne de publicité ou de marketing direct sur Internet.


Les blogs : site web évolutif ayant la forme d’un journal personnel qui constitue un outil de communication à part entière pour les internautes et les entreprises.







L’e-carte : est offerte gratuitement à l’internaute qui visite un site à caractère commercial – c’est un excellent moyen pour mémoriser la marque et la rappeler à son destinataire.


Les jeux : ce sont des jeux téléchargeables, c’est une forme de communication qui permet d’établir un lien plus durable avec l’internaute.


Les économiseurs d’écran : de nombreux sites proposent le téléchargement d’économiseurs d’écrans, qui consistent à faire défiler un ensemble d’images ou une animation lors de la mise en veille de l’ordinateur.


Les concours : bannières publicitaires que l’on trouve sur certains sites qui proposent parfois aux visiteurs de participer à un concours qui n’a aucun rapport avec le site hôte.


Le sponsoring de contenu : consiste à parraîner financièrement une rubrique particulière d’un site ou d’un site entier.







Envoi en nombre d’un courrier électronique à des internautes.


C’est un outil de relation permanente tout le long du cycle de vente


Il est très important de vérifier la législation en vigueur dans le pays où les courriels sont envoyés










Internet révolutionne complètement la façon de communiquer


L’entreprise dispose d’une vaste panoplie d’outils de communication


Internet est un média à part entière mais qu’il est préférable d’utiliser en complémentarité avec d’autres outils plus classiques


Grâce aux TIC, l’information diffusée peut être largement personnalisée












Site Internet


Stratégie SEM (Search Engine Marketing),  soit du référencement payant


Une implémentation a été réalisée pour se protéger contre les clics frauduleux via un système de détection des adresses IP


Bulletin d’informations en ligne


Envoyées jusqu’à maintenant à      35 000 clients


Possède une plateforme de ventes en ligne qui réalise environ 90% de leur chiffre d’affaires








Piscine Center est une entreprise leader dans son secteur qui utilise le e-marketing pour ses services;








Afin de maintenir cette position, l’entreprise doit être innovante et se concentrer sur les technologies de l’information récentes afin d’arriver à se démarquer de ses nombreux compétiteurs;


L’entreprise a mise en place une nouvelle stratégie 
Une restructuration complète  a été nécessaire afin d’optimiser leur nouvelle campagne;


Aujourd’hui, la société est capable de dire combien rapporte précisément les «Adwords». Ce nouveau programme d’e-marketing approfondi génère 25% de son chiffre d’affaires;


L’application de cette stratégie a permis d’augmenter le nombre de mot clés en divisant par deux le CPC moyen sur l’ensemble de la campagne. 


















1. Se prendre pour le nombril du monde


2. Prendre ses clients pour des imbéciles


3. Enfoncer des portes ouvertes


4. Confondre influence et manipulation


7.Croire que tout va se faire tout seul


5. Mettre un faux nez


6. Aller trop vite
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