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Autorisation d’utiliser une calculatrice électronique de poche – y compris programmable, alphanumérique ou à écran graphique – à fonctionnement autonomie, non imprimante conformément aux dispositions de la circulaire n 99-186 du 16 novembre 1999 publiée au B.O. n° 42 du 25 novembre 1999.
L’usage de tout ouvrage de référence, de tout dictionnaire et de tout autre matériel électronique est rigoureusement interdit.

Dans le cas où un(e) candidat(e) repère ce qui lui semble être une erreur d’énoncé, il (elle) le signale très lisiblement sur sa copie, propose la correction et poursuit l’épreuve en conséquence.

De même, si cela vous conduit à formuler une ou plusieurs hypothèses, il vous est demandé de la (ou les) mentionner explicitement.
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L’équipe de vente est
heureuse  d’accueillir
une nouvelle attachée
commerciale. Ushi Miiller vient en effet
de mettre fin au traditionnel protocole
d’embauche aprés avoir passé un mois
de formation sur les différents produits
et services commerciaux ainsi qu’au sein
du pdle administratif.

A 28 ans, de nationalité belge et de
formation école d’ingénieur (bac + 6),
elle a acquis une expérience durant 4
années chez I'un de nos fournisseurs.
Elle sera en charge du secteur Wallonie.
Nous comptons sur vous tous pour lui
réserver un bon accueil.
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NB : Hormis l’en-tête détachable, la copie que vous rendrez ne devra, conformément au principe d’anonymat, comporter aucun signe distinctif, tel que nom, signature, origine, etc. Si le travail qui vous est demandé comporte notamment la rédaction d’un projet ou d’une note, vous devrez impérativement vous abstenir de signer ou de l’identifier.
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Filiale française du groupe AxFlow, AxFlow SAS a pour activité la distribution de pompes volumétriques. Elle est l’interface entre les fabricants et ses clients.

Le groupe AxFlow, dont le siège est en Suède (Stockholm), comprend 400 collaborateurs. Il est présent dans plus de 20 pays et réalise 140 millions d'euros de chiffre d’affaires. AxFlow, actif partout en Europe, est spécialisé dans le marketing, la distribution et la fourniture d'un service technico-commercial complet pour les équipements de gestion des fluides de haute qualité. Le haut niveau de compétences techniques et de service d'AxFlow a contribué à une croissance constante depuis sa création en 1989, formant ainsi la base de son développement futur. AxFlow est le leader mondial des équipements de gestion des fluides. Sa philosophie est de continuer à accroître la portée et l'étendue de ses services et d'offrir à ses clients un engagement total.

AxFlow France offre une gamme complète de pompes volumétriques, de systèmes de dosage, d'agitateurs, d'échangeurs de chaleur, ainsi que des équipements dédiés à l'environnement et à l'analyse : broyeurs, filtres, tamis, pompes à vis, compacteurs et analyseurs. AxFlow propose des ensembles clé en main et des installations de dosage-mélange en continu. Enfin, AxFlow propose une offre complète de services afin que les installations tournent en « fluidity.nonstop » c'est-à-dire en permanence.

Les marchés de l’entreprise concernent :

· la chimie-pétrochimie (hydrocarbures, solvants, polymères,…)

· les cosmétiques et la détergence (shampoings, lessives liquides, parfums,…)

· l’agro-alimentaire (huiles végétales, sauces, sirops,…)

· la papeterie (rinçage des feutres, traitement des eaux usées,…) 

· l’œnologie (analyse,…)

· l’environnement (bassins de rétention, potabilisation des eaux,…)
AxFlow France emploie 60 personnes sur ses deux sites de Notre Dame d'Oé près de Tours (37) et de Plaisir (78) et réalise un chiffre d'affaires annuel de 23 millions d'euros.
A l’import, l’entreprise s’approvisionne principalement en Allemagne, au Royaume-Uni, en Italie et aux États-Unis.

Elle réalise des exportations sur le continent africain.
Il vous est demandé de préparer les trois dossiers suivants :


. Dossier 1 :
Développement stratégique et risque
. Dossier 2 :
Gestion de la relation client

. Dossier 3 :
Développement à l’international
DOSSIER 1 : DÉVELOPPEMENT STRATÉGIQUE ET RISQUE
1.1. Analysez les axes de développement stratégique chez AxFlow France depuis 2004.

La société AxFlow a décidé d’externaliser l’analyse des comptes clients en contractant une assurance-crédit COFACE. Consécutivement à la dernière campagne de prospection menée sur les pompes péristaltiques
, un « rating »
 a été demandé à la COFACE concernant un nouveau client à fort potentiel, BeautyBox, fabricant de cosmétiques pour la grande distribution, pour une première commande de 11 000 €. Après réception de l’avis de la COFACE, le directeur financier M. Alfonse vous transmet également les bilans financiers de ce prospect.

1.2. Au vu des éléments fournis par la direction, étudiez le risque du client BeautyBox et concluez sur la suite à donner.
DOSSIER 2 :
 GESTION DE LA RELATION CLIENT

Soucieux d’améliorer de façon continue son efficacité commerciale, AxFlow réalise de nombreuses actions, notamment des opérations de prospection et des enquêtes de satisfaction.
2.1. Établissez un diagnostic de la relation client chez AxFlow. Concluez sur l’efficacité du Système d’Information Mercatique.
AxFlow a un fort besoin de communication auprès de ses différentes cibles. Elle envisage aujourd’hui de poursuivre les envois par publipostage et souhaite acquérir une machine offset, système d’impression de plaquettes, afin de les réaliser elle-même.

2.2. La réussite de ce projet est liée à une bonne maîtrise de la gestion du temps. Déterminez dans quel délai le matériel sera opérationnel.

Sachant que la commande des consommables compatibles avec le type de machine commandée a été passée avec 5 semaines de retard, quelles en sont les conséquences sur la durée du projet ?
DOSSIER 3 : DÉVELOPPEMENT À L’INTERNATIONAL
3.1. Montrez l’attractivité du marché marocain au regard de l’activité d’AxFlow.

Afin de poursuivre sa croissance sur le marché marocain, AxFlow envisage de participer au salon POLLUTEC de Casablanca en 2014. 

Elle souhaiterait un stand équipé, de 40 m², situé à un angle et opterait pour le forfait communication 2.

3.2. Justifiez le choix d’une telle participation. Calculez le coût du stand et indiquez les autres dépenses qu’AxFlow devra prendre en compte.
La société AxFlow a pris connaissance d’un appel d’offres lancé par la société OCP à Khouribga (Maroc). Elle souhaite y répondre. L’offre technique sera jointe par AxFlow à votre offre commerciale.
3.3. Élaborez la facture proforma  avec les conditions commerciales. 
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Annexe 1 : AxFlow - Fiche d’identité
AxFlow appartient à Axel Johnson International, groupe familial et indépendant, fondé en 1873 en Suède et toujours dirigé par les descendants de son fondateur Axel Johnson. Axel Johnson International ainsi que les sociétés Axstores, Martin&Servera (70 %), Novax, Svensk BevakningsTjänst font partie du groupe Axel Johnson AB. Axel Johnson AB est également partiellement actionnaire des sociétés Axfood et Mekonomen. Axel Johnson AB appartient à Antonia Axson Johnson et sa famille. Le groupe emploie 19 000 personnes et réalise un chiffre d'affaires annuel supérieur à 7 milliards d'euros.

AXFLOW SAS (AxFlow France)
· Numéro d'immatriculation au RCS Versailles : B 542 048 798 (SIREN), 54204879800152 (SIRET)
· Nationalité: française
· Capital social : 500 000 EUR
· Activité : distribution de pompes

· Adresses : 
3, rue Renée Cassin 37 390 Notre Dame d’Oé

87, rue des Poiriers, Parc Sainte Apolline 78 370 Plaisir

· Forme juridique : Société par Actions Simplifiée

Dépôt légal :
29/01/2007 : Changement de président

25/11/2008 : Changement de président

18/02/2010 : Transfert du siège social
Source : interne
Annexe 2 : La charte environnementale
AxFlow, au travers de ses activités, décline une politique environnementale et s’engage sur différentes actions.
· Choix de fournisseurs certifiés ISO 14001

· Utilisation de véhicules de faibles cylindrées et organisation efficiente des déplacements

· Identification des déchets pouvant être recyclés dans l’entreprise

· Prévention et réduction des déchets

· Prise en charge de l’évacuation des déchets

· Maîtrise de la consommation d’énergie et des consommables

· Suivi du plan d’action par un comité qualité et évaluation annuelle de la charte

Source : http://www.axflow.com
Annexe 3 : Interview de Bruno Bréard, directeur général d’AxFlow SAS
Nous sommes au siège d’AxFlow SAS mais pourquoi avoir deux sites en France ?

En effet, nous avons des bureaux ici, à Plaisir et à Tours, mais une seule équipe. A l’origine de la structure France, Axel Johnson a acquis Volumatic à Tours devenu Volumax Johnson, qui a racheté la filiale de distribution Bran et Luebbe, fabricant de pompes allemand. En 2004, notre fournisseur nous cède sa distribution basée à Plaisir.
Nous n’avons jamais eu la volonté de fusionner les deux sites. Certes cela aurait engendré des économies mais il y aurait eu de la perte en ligne et nous jugeons important d’avoir des sites au plus près des clients (Tours, Orléans et la région parisienne).
Vous avez dit une seule équipe ?

Oui, nous avons un pôle administratif et un SAV communs. Les commerciaux sont sur le terrain. Je connais tous les salariés et veux les rencontrer lors du recrutement car j’aime bien ça et c’est un moment de la vie de l’entreprise que j’apprécie.
Le « job protection » est un de mes soucis. Je fais mienne la devise du groupe : « Good to work with » (Bon de travailler ensemble). On ne traite pas les gens n’importe comment. On ne leur dit pas qu’ils sont bons jusqu’au moment où on dit qu’ils ne sont plus bons.

On s’occupe de nos clients, de nos fournisseurs et aussi de notre personnel : on est dans la relation, c’est très important. Je ne pourrais plus jamais travailler dans une société cotée en bourse.
C’était important pour moi de travailler dans une société où il y ait du sens. Avec n’importe quelle autre société, nous n’avons rien de différent sur le « quoi » : faire du chiffre d’affaires profitable. Ce qui nous différencie, c’est comment je le fais : comme un voyou, en traitant mal mes employés mais aussi mes clients, en profitant de mes fournisseurs : non ! Pour moi ça donne beaucoup de sens. Je travaille sur les efforts de productivité, en réalisant le même CA mais avec moins de personnes, et je n’ai licencié personne. 

Une de nos employés travaillait au service logistique lors du transfert du stock de pièces détachées aux Pays-Bas. J’ai cherché à la garder et elle s’épanouit au SAV. Quand je me regarde dans le miroir, ça me va.

A chaque fois, nous avons eu l’occasion de réfléchir différemment et ça c’est notre organisation. On a des vendeurs partout sur leur secteur, des commerciaux en back office et des chefs de produits. Or, auparavant,  nous travaillions avec le logiciel LOTUS qui de l’avis de tous était lourd en termes d'utilisation. C’est lors d’une réunion, il y a un mois, avec toute l’équipe commerciale et technique, et en totale concertation, que nous avons décidé d’acheter Dynamics (CRM de Microsoft) et c'est top ! Tout le monde peut à présent ouvrir Dynamics à distance. Les commerciaux en déplacement se préparent mieux à l'interaction-client et sont plus perspicaces. Les équipes collaborent rapidement, restent connectées où qu'elles se trouvent, et sont beaucoup plus productives. La comptabilité en revanche est traitée à part avec un autre logiciel.
Quels changements l’entreprise a-t-elle connus à votre arrivée ?

J’ai revu l’organigramme en le simplifiant, il me semblait difficile de savoir où on était…

Ça marchait dans la complexité et ça marchait bien. La société faisait du chiffre.
Un exemple concernant la marge : avant, le chef de ventes devait négocier en interne pour la marge puis voir le directeur général pour retourner l’information aux vendeurs. Aujourd’hui, mon directeur, responsable en charge de la marge des ventes, gère en direct avec les équipes des vendeurs. Maintenant, il est le seul à me rendre des comptes.
Je laisse mes managers manager. Vous avez vu à votre arrivée que nous accueillons aujourd’hui des Japonais. C’est très bien que je ne sois pas là car je n’ai rien à y faire. Je les laisse travailler dans le détail et j’irai à la conclusion. Je laisse beaucoup d’initiatives à mes collaborateurs. Pour moi, la responsabilisation c’est fondamental. Et j’observe dans la plupart du temps que cela se répercute dans le reste de l’organisation. Chacun se sent autorisé à prendre des initiatives, dans la limite de ce qu’il sait faire, bien sûr.

J’ai aussi mis en place une « feuille de route société » qui se décline à tous les services. Dans chacune des équipes, un manager fixe les objectifs, les stratégies et les plans d’action. Il fait ensuite de même avec ses collaborateurs. Le point est fait lors des entretiens annuels de développement individuel. Cette stratégie des ressources humaines permet d’identifier ce que les gens veulent faire dans 1, 2, 3 ans. Nous ne sommes que 60 et il y a peu de  possibilités. Mais si un poste se libère, je peux accompagner un volontaire en le faisant participer à des groupes de travail au sein d’AxFlow, à une formation si le budget est là…

Même si l’on voit ses salariés tous les jours, c’est important.

Dans le recrutement, y a-t-il eu une évolution dans le profil des postes ?

Complet changement : j’ai une préférence pour des vendeurs « vendeurs » et non ingénieurs. Ils ne sont pas forcément issus d’école de commerce, j’ai des BTS. La fibre commerciale est essentielle : quelqu’un qui a une tête bien faite comprend vite nos produits.

Quels projets ressortent aussi bien pour vous que pour vos collaborateurs ?

On veut développer l’acquisition de sociétés au niveau du SAV (réparation, maintenance au niveau local) pour les zones à forte densité industrielle, entre Dijon et Marseille, Caen et Le Havre, Lille et Strasbourg. Et oui, il y a des pompes à réparer donc un business à aller chercher !
C’est l’axe de développement visé par l’entreprise pour mieux servir nos clients et faire de l’argent !

Nous avons aussi d’autres pistes aussi pour développer l’export au Maghreb, en Turquie, en Russie, aux Pays-Bas…
Vous êtes principalement distributeur de pompes, or sur votre site web, il est noté que vous être producteur pour une certaine pompe.

Exactement, nous avons vécu quelque chose d’incroyable.

Nous avons appris qu’un fournisseur reprenait la distribution de ses pompes péristaltiques en direct, or nous voulions continuer à en avoir dans nos catalogues. Donc nous nous sommes lancés à la recherche de fournisseurs et un industriel a accepté de nous fabriquer les pompes voulues sous notre marque d’AxFlow RealAx. Notre objectif était atteint, nous avons pu continuer à vendre ce type de pompes à nos clients.
Source : Interview, novembre 2013
Annexe 4 : Extrait d’AxFlow news, mars 2013
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également venus a la rencontre des exposants de leurs pays.

Les premiéres tendances dégagées par I'analyse du visitorat et les premiers témoignages attestent
d’ores et déja du professionnalisme des visiteurs et du sérieux des rencontres effectuées sur place.
L’Environnement, I'Industrie, le BTP et I'Energie sont en téte des secteurs les plus représentés et
plus des % des visiteurs se présentent comme des prescripteurs et des décideurs du secteur dont les
intéréts identifiés tournent principalement autour des énergies renouvelables, du traitement de
I’eau et du recyclage des déchets.

En paralléle, Pollutec Maroc a accueilli prés de 1 700 conférenciers venus s’informer et débattre sur
les grandes problématiques environnementales notamment au travers du Symposium « Territoires
Durables » qui a mis en lumiéres les différentes perspectives offertes au développement durable
dans les régions et villes marocaines.

Les ateliers techniques exposants ont également regu une large audience de professionnels en quéte

d’informations sur les technologies et nouveautés du secteur manifestant un intérét tout particulier

pour « L’économie verte », « le recyclage et la valorisation des eaux en milieu industriel » ou « la E
modélisation numérique comme outil de gestion de la qualité de Iair ».
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Entretien avec M. Jean-Marie Clavier, directeur financier et des ressources humaines AxFlow S.A.S.
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En décembre 2000, la société américaine SPX rachète le fabricant de pompes allemand Bran et Luebbe ainsi que toutes ses filiales européennes de distribution dont le site de Plaisir (78). SPX, souhaitant se concentrer sur la conception et la fabrication de pompes, décide d’en confier la vente à des distributeurs et propose à AxFlow de les racheter. La fusion acquisition a lieu en 2004 et AxFlow, déjà présent à Notre Dame d’Oé, près de Tours (38), rachète les filiales de SPX dont le site de Plaisir, SPX restant l’un des plus gros fournisseurs d’AxFlow.

Avec le recul, quelles ont été les principales difficultés lors de cette fusion acquisition ?

Faisant partie de l’équipe déjà en place à Plaisir à l’époque de SPX, il m’a été demandé de restructurer ce pôle et, dans les deux années qui ont suivi, l’effectif du site de Plaisir est passé de 50 à 33 salariés. Puis, dès 2006, nous avons évolué avec deux structures indépendantes car chaque entité (Notre Dame d’Oé et Plaisir) avait sa propre comptabilité, les caisses de retraites étaient différentes, il y avait un comité d’entreprise à Notre dame d’Oé et pas à Plaisir,… Il a fallu donc harmoniser l’ensemble ce qui n’a pas été sans mal.

Quelles ont été les étapes majeures de ce rapprochement ?

Le problème le plus délicat a été de faire coexister deux cultures différentes : une mentalité « américaine » à Plaisir et une plus « provinciale » à Notre Dame d’Oé. En mars 2007, l’idée d’un projet destiné à améliorer la connaissance de l’autre a émergé dans une enquête Netsurvey conduite par le groupe et a été validée lors d’une réunion de direction. Nous avons donc, avec l’aide de deux consultants, mis au point un séminaire de cohésion / esprit d’équipe « Team Building » qui s’est déroulé durant trois jours au domaine de Chalès en Sologne. Nous avons mixé les groupes et même organisé des trajets en covoiturage.

Quel a été le bilan de ce séminaire ?

Il y a eu beaucoup de tensions et de heurts durant ces trois jours. La société était auparavant constituée de différentes mini-structures spécialisées dans des types de produits (pompes, analyseurs, agitateurs,…) chacune avec un chef de service, une secrétaire et une équipe, ces différents noyaux tirant chacun la couverture à eux. Avec l’évolution des mentalités qui a suivi, j’ai pu plus facilement créer un pôle commun administration des ventes en supprimant le secrétariat dans chaque service puis créer un SAV collectif. Cette politique s’est accélérée en 2009 avec l’arrivée de M. Bréard qui partageait mes points de vue.

Quelle a été l’incidence de cette restructuration sur la gestion des emplois et des compétences ?

L’effectif global qui en 2006 était de 76 salariés est passé à 58 avec seulement 2 licenciements pour faute grave, le reste relevant de départs à la retraite non remplacés. Les choses ont donc évolué avec douceur de même que les mentalités car nous embauchons beaucoup de jeunes. Nous avons évolué vers un management plus ouvert, moins directif, où la délégation est réelle. Nous y sommes de toute façon tenus car nous sommes certifiés ISO 9001 : 2008 et engagés sur un process qualité. Nous pratiquons le « job rotation » : lorsqu’un poste se libère, on l’ouvre en interne et dernièrement un salarié de Notre Dame d’Oé spécialisé sur les cotations est devenu commercial sur la région Est. Le turnover est donc faible et même nos intérimaires sont déçus de quitter l’entreprise.

Source : AxFlow news – mars 2013
Annexe 5 : La gestion du risque client dans l’entreprise AxFlow
Le risque d'impayé, ou « risque client », est aujourd'hui la première cause de défaillance des entreprises. En effet, lorsqu'une entreprise subit un impayé, la marge perdue est très difficile à reconstituer, voire impossible s'il s'agit d'un client conséquent et permanent. Cela est d'autant plus vrai pour une jeune entreprise qui ne dispose pas d'une assise financière importante.

Or « l'impayé n'est pas une fatalité » : si l'entreprise a pris un certain nombre de précautions de bases avant de s'engager, si elle gère ses encours clients de façon préventive, et si elle réagit rapidement en cas de problème, elle est en mesure de réduire ce risque de manière significative.

Nous avons rencontré M. J.M. Clavier, directeur financier de l’entreprise, AxFlow qui nous expose les solutions qu’il a mises en place au sein de l’entreprise.

Quelles sont les actions préventives à mettre en œuvre pour manager ce risque client ?

Il est tout d'abord indispensable, à partir d'un certain niveau d'engagement avec une société, de vérifier l'existence juridique de cette dernière, sa dimension et sa solvabilité. Nous avons une personne spécialement dédiée à cette tâche ainsi qu’à la relance client et au recouvrement des créances. Mais, en 2011 suite à la liquidation judiciaire d’un client et à une créance de 120 000 euros non recouvrée, nous avons mesuré les limites du système et avons opté pour une couverture COFACE.

Quels en sont les termes ?
Moyennant un abonnement annuel de 40 000 euros, qui représentent les frais administratifs et de gestion, nous avons une garantie de paiement en cas de non recouvrement et ce jusqu’à 10 millions d’euros. Dès que nous en faisons la demande, la COFACE étudie la situation du client et nous livre un « rating », c'est-à-dire un score d'évaluation de l'entreprise, sous forme de notation pour que ce soit usuellement bien compris. 

Pour quels clients faut-il prendre ces précautions ?

Mais l’avis de la COFACE n’est qu’un document parmi tant d’autres ! Même si un client a un « rating » favorable, il se peut qu’il soit chez nous sur une blacklist comme un habituel mauvais payeur. Nous ne nous contentons dès lors pas des traditionnels 30 % d’acompte mais demandons un paiement comptant. De plus on peut faire dire ce que l’on veut à un bilan… . Malgré de bons comptes, la COFACE peut délivrer un avis négatif car ce client a déjà été garanti sur d’autres contrats. Nous devons également faire attention aux encours que nous avons avec ce client. Un « rating » négatif signifie qu’en cas de non-paiement, nous ne sommes pas couverts. Mais il m’arrive de dire : « Allez on y va ! » Cela fait partie du job. Ces précautions visent surtout les gros clients permanents ou appelés à l'être. Il ne saurait naturellement être question d'agir ainsi systématiquement ! Comme je le disais précédemment, un entrepreneur doit savoir prendre des risques. Mais il sera d'autant plus enclin à en prendre pour capter un nouveau marché, s'il a sécurisé par ailleurs une partie de son portefeuille-clients.

Quelle autre recommandation donneriez-vous aux entrepreneurs pour réduire le risque client ?
Ils doivent accorder une grande importance à la rédaction de leurs documents contractuels ! Nous avons en France la chance d'avoir un droit commercial très souple qui accorde beaucoup de libertés aux entrepreneurs. Il existe naturellement quelques règles d'ordre public à observer, mais elles sont en nombre limité et laissent une grande marge de manœuvre dans la rédaction des conditions générales de vente.

Source : Propos recueillis par Charlotte Petitpas – 22/03/2013
Gestioncommerciale.com
Annexe 6 : Le bilan de Beautybox
	Bilans fonctionnels de l'entreprise BeautyBox (en k€)

	
	2013
	2012
	
	2013
	2012

	Emplois stables
	4 297
	3 940
	Ressources stables
	5 612
	5 152

	Immobilisations corporelles
	3 700
	3 600
	Capitaux propres
	2 847
	2 867

	Immobilisations financières
	597
	340
	Amortissements
	2 000
	1 700

	
	
	
	Provisions
	255
	115

	
	
	
	Dettes financières
	510
	470

	Actif circulant
	3 603
	3 310
	Passif circulant
	2 288
	2 098

	Stocks
	1 260
	1 150
	Dettes sur achats
	1 900
	1 728

	Créances clients
	2 130
	2 009
	Dettes fiscales et sociales
	388
	370

	Valeurs de placement
	190
	120
	
	
	

	Disponibilités
	23
	31
	
	
	

	Total actif
	7 900
	7 250
	Total passif
	7 900
	7 250


Source interne

Annexe 7 : Score@rating Coface de Beautybox
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Source : Coface

Annexe 8 : Résultats des actions de prospection en 2012
Résultats campagne mailing RealAx de novembre 2012

Objectif : Faire connaitre la nouvelle gamme de pompes péristaltiques RealAx© d’AxFlow.
Cible : Industries minières et alimentaires (clients et prospects).

Méthodologie : AXFLOW a donc découpé l’hexagone en 8 secteurs, chacun étant confié à un technico-commercial chargé de prospecter et de gérer sa zone de façon indépendante.

Nombre de courriers envoyés : Variable selon les régions. Relance téléphonique effectuée par les technico-commerciaux auprès de leur propres clients.

	Secteur
	Nombre d’envois par publipostage
	Chiffre d’affaires réalisé (en K€)

	
	
	

	1
	206
	12,5

	2
	303
	6,7

	3
	311
	12,1

	4
	269
	9,3

	5
	108
	8,2

	6
	298
	12,5

	7
	115
	8,9

	8
	360
	20,1


Résultats campagne e-mailing RealAx du 05/12/2012

Objectif : Faire connaitre la nouvelle gamme de pompes péristaltiques RealAx© d’AxFlow. Cible : Entreprises chargées du traitement des eaux, papeterie,…

Méthodologie : Envois centralisés à partir du siège social. Logiciel BizWizard de gestion de campagne d’e-mailing
 permettant l’analyse de l’impact de l’envoi.

Nombre de mails
 envoyés : 894 (fichier clients et prospects interne à l’entreprise). Relance téléphonique réalisée par le pôle administration des ventes du siège.

Résultats : 164 e-mailings ouverts par les clients/prospects (dont 18 demandes de désinscription), 699 messages non ouverts et 31 adresses mail erronées.
Source : interne

Annexe 9 : Enquête de satisfaction client 2013
Dans le cadre de sa politique de gestion de la relation client, AxFlow évalue tous les deux ans le degré de satisfaction de ses clients. Une enquête a donc été commandée, en février 2013, à un partenaire extérieur DCP. Le questionnaire était composé de 31 questions fermées portant sur la qualité des prestations et des services apportés, les délais proposés, la relation avec la force de vente, au niveau des sites de Plaisir et Notre Dame d’Oé et des responsables régionaux. Le questionnaire a été administré par téléphone auprès de 365 clients.

Commentaires de clients (extraits)
	SAV peu performant. 

	Très satisfait de la qualité relationnelle avec Madame Robert. 

	Mauvaise information sur sa pompe. 

	Envie de travailler avec AXFLOW grâce à Monsieur Pastor.

	Demande d’une offre de prix par mail en urgence pour un de ses clients. Par manque de réactivité, commande directe aux USA. Souhaite obtenir les coordonnées du SAV pour réparer une pompe AXFLOW. C'est urgent. 

	Compétences techniques des équipes à revoir et difficulté pour l'utilisation des nouveaux produits. 

Nouveaux interlocuteurs techniques ne sont pas encore à jour sur les matériels récents. Met en avant une qualité de service de plus en plus mauvaise. 

	En relation régulière avec Monsieur Fremont. Il y a eu des incohérences d'informations concernant son problème de pièces de rechange. 

	Satisfait du suivi de Monsieur Riton.

	Pas assez de suivi de l’équipe commerciale. Manque de réactivité.

	Technicien sollicité pour l'installation sans succès. A dû le faire par lui-même ! N’a pas encore commandé de pièces de rechange.

	Manque de compétences et de réactivité pour des pièces qui venaient d'Italie.


Extraits des résultats de l’enquête
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Satisfaction Globale AXFLOW

· Très satisfait : 3 %

· Satisfait : 88 %

· Moyennement content : 5 %

· Mécontent : 4 %
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Annexe 10 : Tâches à réaliser pour l’acquisition d’une machine offset
	Code
	Tâches à réaliser
	Durée (semaine)

	A
	Collecte de la documentation sur les différents fournisseurs de machines offset
	2

	B
	Choix du matériel
	1

	C
	Étude de la documentation, démonstration par les fabricants
	2

	D
	Installation de l’imprimante, tests de fonctionnement
	1

	E
	Passation du marché, commande
	1

	F
	Délai de livraison du matériel
	4

	G
	Commande des consommables adéquats (papier,…) au type de machine commandée et livraison
	3

	H
	Établissement d’une maquette de plaquette
	1

	I
	Impression des plaquettes
	2

	J
	Formation des opérateurs
	2


Note : L’établissement de la maquette de la plaquette et la formation des opérateurs seront menés dès que le matériel aura été livré. 

Source : interne

Annexe 11 : Le Maroc, présentation économique
	Population
	•  Environ 32,5 millions d'habitants

•  45 % de la population est âgée de moins de 25 ans

•  Taux d'alphabétisation : 70 % ; 15/24 ans : 84 %

	Économie
	•  PIB : 806,6 Mds de MAD
 soit environ 72,4 Mds € (2012)

•  Taux de croissance : 5 % (2012)

•  Taux d'inflation 0,9 % (2012)

•  Taux de chômage : 9,1 % (2012)

•  IDE : 8,5 Mds de MAD (2012)

	Balance commerciale
	•  Exportations : 34,7 Mds MAD (2012)

•  Importations : 49,4 Mds MAD (2012)

•  Poids de la France dans les importations du Maroc : 13,9 % (2012)


Cinquième puissance économique d’Afrique, le Maroc est un pays émergent dynamique. Durant les cinq dernières années, l’économie marocaine a été portée par une croissance moyenne de 4,3 % par an. L’essentiel de l’activité économique se situe sur l’axe Casablanca – Tanger. Elle se concentre notamment sur Casablanca (3 M d’hab.), capitale économique avec sa zone portuaire totalisant 60 % des échanges commerciaux et sa place financière comprenant 30 % du réseau bancaire. Côté industrie, la métropole est également en pole position avec 40 % des établissements industriels employant 46 % de la population active du Maroc. Rabat (657 000 hab.), est le grand centre politique et administratif du pays et concentre le Palais Royal, les instances gouvernementales et les ambassades. Tanger (863 000 hab.), véritable plaque tournante du trafic maritime avec l’ouverture du port Tanger Med et son extension (Tanger Med II), la ville du détroit de Gibraltar dispose de 4 zones industrielles, dont 2 zones franches.
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Source : COFACE

Part des principaux secteurs d’activités dans le Produit Intérieur Brut (PIB) du Maroc. 

	Secteurs
	2009
	2010
	2011
	2012

	Primaire
	13,4
	16,3
	14,4
	16

	Secondaire
	23,7
	28,5
	25,1
	29

	Tertiaire
	62,8
	46,1
	60,4
	55









Source : Haut-Commissariat au Plan 2012
Les échanges commerciaux franco-marocains

La demande étrangère adressée au Maroc se serait légèrement redressée, au premier trimestre 2013, après un recul enregistré un trimestre auparavant. Les exportations marocaines de biens en valeur, profitant du léger relèvement de la demande extérieure, auraient repris, après avoir manqué de tonus au quatrième trimestre 2012. Les importations se seraient orientées à la hausse, au cours de la même période, subissant, en partie, l’effet du renchérissement des cours des matières premières sur le marché mondial. Cette situation se serait traduite par une légère baisse du taux de couverture pour atteindre 47,5 %.

La France est le premier partenaire commercial du pays en 2012 avec 13,9 % des échanges extérieurs marocains. Les importations marocaines depuis la France représentent environ 49 Mds MAD et ont essentiellement concerné les biens intermédiaires (composants électroniques, tissus et produits sidérurgiques), les biens d’équipements (équipements de télécommunications, équipements informatiques, etc.), les biens de consommation (principalement des produits pharmaceutiques) et les produits agricoles (en particulier le blé).

Toutefois, en dépit de cette position favorable, la part de marché de la France n’est pas figée. L’Espagne et les Etats-Unis tentent de rivaliser avec des parts de marché respectives de 10,9 % et de 8,5 %. Viennent ensuite l’Arabie Saoudite (6,8 %), la Chine (6,5 %) et l’Italie (5,2 %).
On dénombre plus de 750 filiales françaises implantées au Maroc et plus de 340 sociétés à capitaux français ou détenues par une personne physique de nationalité française. La quasi-totalité des entreprises du CAC 40 et des grands groupes français sont présents dans le pays. A noter l’installation d’une usine Renault à Tanger, opérationnelle depuis février 2013.

Échanges Maroc-France – Année 2012
	Produits
	Importations marocaines
	Produits
	Exportations marocaines

	Blé
	12,6 %
	Fils et câbles pour l’électricité
	19,3 %

	Fils et câbles pour l’électricité
	4,4 %
	Vêtements confectionnés
	16,1 %

	Machines et appareils divers
	3,8 %
	Articles de bonneterie
	9,3 %

	Voitures de tourisme
	3,5 %
	Tomates fraîches
	5,7 %

	Appareils de coupure électriques
	3,2 %
	Fruits frais, congelés ou en saumure
	2,5 %

	Médicaments
	3,0 %
	Chaussures
	2,1 %

	Produits chimiques
	2,4 %
	Conserves de légumes
	1,6 %

	Voitures industrielles
	2,4 %
	Légumes frais, congelés ou en saumure
	1,5 %

	Gaz de pétrole et autres hydrocarbures
	1,8 %
	Poissons en conserve
	1,5 %

	Matériel à broyer, à agglomérer
	1,2 %
	Boyaux frais, secs, salés
	0,3 %


Les secteurs porteurs

Les différents programmes de développement lancés par le Maroc offrent de nombreux relais de croissance pour les sociétés françaises. Parmi ceux-ci figurent notamment :

. Le secteur industriel : automobile, aéronautique, agroalimentaire, électronique, industrie mécanique

. Le secteur touristique
. Le secteur agricole

. Le secteur du transport

. Le secteur du BTP

. Le secteur énergétique : les énergies renouvelables et le développement durable

. L’environnement : déchet, air, eau.

Source : Chambre Française de Commerce et d’Industrie du Maroc
Annexe 12 : The World Market for Pumps – Global Issues
IMPORTS OF PUMPS IN MOROCCO 

Current prices, 2010 Exchange Rates

	Imports
	2008
	2009
	2010
	2011

	
	000 USD
	000 USD
	000 USD
	000 USD

	JAPAN
	                    104     
	                 50   
	               255   
	257 

	USA
	                 3 309   
	           1 835   
	           1 906   
	           1 221   

	CHINA
	                 8 249   
	           5 751   
	           7 342   
	         10 329   

	EU
	               96 003   
	         60 958   
	         51 804   
	         71 760   

	TOTAL
	            107 665   
	         68 594   
	         61 307   
	         83 567   


Source : World Market for Pumps – Analysis by Country 2012

Annexe 13 : POLLUTEC MAROC - Extraits du communiqué de presse
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Source : www.pollutec-maroc.com
Annexe 14 : POLLUTEC, CASABLANCA – Prix d’un stand
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Calculez le prix de votre stand

A - RESERVATION D’UNE SURFACE NUE
{minimum 30 m2)
= Surface nue : m? x 250 € HT/m? = €HT

B - RESERVATION D’UNE SURFACE EQUIPEE
(minimum 9 m?)
= Surface équipée :
Votre stand est livié avec
Dotation basique (inférieur & 18 m? : cloisons de séparation
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1 angle sur 2 allées (min. 18 m? ... 300 € HT = € HT
=2 angles sur 3 allées (min. 24 m?) :.. 600 € HT = eHr
=llot (min 36

m?x 300 € HT/m? = €HT

F - OUTILS DE COMMUNICATION

Annoncez votre présence sur le salon
E-MARKETING
= Voire publicité/bannidrs sur fous les bos

visiteurs élechroniques - Exclusivité (468 x 6 p\xe\s)

lsooeHT— . € HT
mE-news : votre pul té/banniére sur une e-news rs.
Bonniers (468 % 60 pixel) 500 €HT = ......€ HT

Créez des contacts toute I'année

WEB www.pollutec-maroc.com
=Votre p«b icité/banniére sur toutes les pages du web
Banniére (117 x 60) pixels — S00€HT=....€HT

le blicité/ randabannénsurlah
Pk e b o opepege

skt (250 3 50 piel eHr
e e i s o

e Do a  Saa R TsETS
Exclusivié 250 x 80 pircl) 500 €H=.....€HT
Vot logosura i des exposats ot do vor

sociale 500 €HT = ... €HT
CATALOGU

foire logo dans le cafalogue ............. 200 € HT = ......€ HT

leine poge quadki 1000€HT = | e HT
m 2¢ de couverture 1200 €HT = €HT
2347 e coars. -1 200 € HT = € HT
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C - SUPPLEMENT POUR ANGLE

=1 angle sur 2 allées (min. 18 m?) 300 € HT = €HT
=2 angles sur 3 allées (min. 24 m?) ;.. 600 € HT = €HT
mllot (min. 36 m? 1200 € HT = €HT

D - DROIT D’INSCRIPTION

(Obligatoire)

Inclus dans vos droits d'inscription : Inscripfion sur le site
www.pollutecmaroc.com « Espace de présentation dans le catalogue
du salon « 100 cartes d'invitation « Badges exposants « 10 Badges
VIP (invitation de clients privilégiés) » Catalogue du salon » Assurance
exposants dans les conditions définies & |'article 17 du réglement
général

=Exposant seul : 1x350 € HT = ....... 350 € HT
Si vous hébergez des co-exposants sur votre stand" :
Coexposantls| présent(s) x 350 € HT = eHT

(droit d'inscription obligatoite pour chaque coexposant présent sur le stand))
(1) Un formulire corexposant vous sera envoyé aprés voire inscriplion. N'oubliez pas
de nous refourner un formulaie pour chacune des sociéiés présentes sur votre siand.

E - SOCIETES REPRESENTEES
Droit d'inscription par société représentée®
(Sociétés non présentes sur le stand)

- sociétés) représeniéels) x 50 € HT = eHT

(2) Un formulaire société représentée vous sera envoyé aprés votre inscriplion
Noubliez pas de nous retourner une aftestation par société représentée

500 € HT = .....€ HT
CATALOGUE
= Vofre logo dans le catalogue . 200 €HT = ... € HT
8 Pline page quadi 1000 € HT = ......€ HT
24 de couverfure 1200 € HT = ... € HT
B 3% de couverture 1200 €HT = .....€ HT
B 4= de cowverfure 1500 € HT = ......€ HT

Orientez vos clients et prospects sur votre stand
PLANS D’ORIENTATION SUR SALON
Hlogo couleur + numéro de stand + fléchage

sur vofre stand (3 annonceurs m 500 € HT = € HT
= Raison socidle en rouge. 100 €HT = ......€HT

FORFAIT CONFERENCE

mCréneau de 45min + promotion de votre conférence
+ enews envoyées aux visiteurs préenregisiiés
et aux visiteurs des années précedentes

avec vofre logo 650 € HT =

FORFAIT COMMUNICATION 1

Au lieu de 500 € HT, soit une remise de 40 %

= www.pollutec-maroc.com : logo & c3té de votre raison sociale
dans la liste des exposants

mPlans d'orientation sur salon : vofre Raison sociale en rouge

= Catalogue exposants : vore logo quadii dans le classement

alphabétique des présentations exposanis

FORFAIT COMMUNICATION 2
Au lieu de 2 200 € HT, soit une remise de 56 %

= www.pollutec-maroc.com : Banniére (468 x 60 pixels) sur une
enews visiteurs
= Plans d'orientation sur salon : logo couleur + numéro de stand
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Je déclare avoir pris connaissance des caraciérisiques de la police dassurance souscrfe
ar Forganiscios ef cbandomer ainsi o mes Gesurours, o recouts confe 1o socérg  REED EXPOSITIONS / Pollutec Maroc 2012 fvir p-2) H

estionnaire des locoux dans lescuels se dérouls le sclon cinsi que conire Forganisateur,  Conformément aux articles 7 et 8 du réglement général du salon, je verse & ce jour
e e o et o e i oo < reprsentant 30% du monkant TIC de o réervation o jo
précitées. Vous 8les suscepfible de recevoir des offres commerciales de | part de Reed  M'engage & régler le solde, soit 70 %, & échéance du 15/07/2012. Pour les inscriptions
Expasitions France pour voire actvié professionnelle. S vous ne le souhaez pas, acressez. resues aprés le 15/07/2012, je m'engage & gler 100 % du monfant de ma réservation.
vous & : Reed Exposiions France - Salon Polltec Maroc 2011, 52:54, quai de DionBoulon  Les demandes de parficipation devront impérativement aire accompagnées du premier
~CS 80001 - 92806 Putecux Cedex. ‘acomple meniionné.

' Par chéque & ['ordre de REED EXPOSITIONS France / POLLUTEC
8 Par virement bancaire :

Cachet ef signature (obligato: A
(Précédés de eBon pour accords) le

Nom et fonction du signataire BANGUE | GUICHET N° DE COMPTE ®B | MOTF DOMICIIATION

Poloc
006 | 10947 00010067602 68 | Maroc
012

CIC. Soit Augusin GCE
102, B Houssman- 75008 PARS

Pour Véiranger, raglement & effectver impérafivement par SWIFT au n® CMCIFRPP
Menfionner impérafivement sur les orres de virement, la meniion expresse suivanie,

BDemcnde de participation « Réglement sans frais pour le bénéficiaire ».



 Source : www.pollutec-maroc.com
Annexe 15 : Appel d’offres - Prospect marocain
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Khouribga, le 31/03/2014
OBJET : Achat de 08 motopompes doseuses.
REFER : AO N° DKI-20763/12O du 31/03/2014. 

Messieurs;

Nous vous transmettons ci-joint notre appel d’offres (AO) cité en référence.
Nous vous demandons de bien vouloir nous faire parvenir, avant le 30/06/2014, vos meilleures conditions de prix et de délai pour la fourniture éventuelle du matériel cité en objet.

Nous portons à votre connaissance que les prix CFR Casablanca proposés par vos soins seront considérés comme définitifs et qu’ils ne feront pas en conséquence l’objet d’une négociation.
Planning de l’étude des offres : 

	Lancement de l’AO
	Étude et remise des offres par les fournisseurs (date d’échéance de l’AO, rendue Khouribga)
	Étude des offres par l’OCP 
	Adjudication

	31/03/2014
	30/06/2014
	25/07/2014
	25/08/2014


Aucune offre ne sera acceptée après la date de remise des offres indiquée précédemment. 
A la réception de cet appel d’offres, nous vous demandons de nous préciser par retour mail ou FAX sous un délai de 3 jours, votre intention ou non de soumissionner.
Votre proposition contiendra 2 offres :

· Une offre commerciale contenant les éléments constitutifs du dossier relatifs à la partie commerciale
· Une offre technique intégrant les éléments constitutifs du dossier, relatifs à la partie technique
Toute offre ne respectant pas ces dispositions ne sera pas prise en considération.
L’offre commerciale ne doit contenir que l’offre financière détaillée ainsi que sa validité, les autres aspects (tels que la garantie, délai d’exécution, ..) doivent faire partie de l’offre technique.

Veuillez agréer, Messieurs, nos salutations distinguées.

Pour le Président Directeur Général et P.O

Le Responsable  Achats Fournitures

Electriques Industrielles
Achats Fournitures Electriques Industrielles 

 Adresse: OCP-SA  BP 150 KHOURIBGA - Tél : 05-23-49-15-21,

Télécopie : 05-23-49-36-68/71/75 05-23-49-14-99

Annexe 16 :
 Pompe RealAx (Motopompe doseuse) - Caractéristiques commerciales
	Motopompe doseuse péristaltique RealAx

Référence : RP 25

PVU EXW Notre Dame d’Oé : 3 900 EUR

Poids : 70 kg

Encombrement : 60 L x 50 l x 43 h (en cm)
	Extrait des CGVE :
Les règlements se font par virement bancaire
Références bancaires :

Code banque : 17906 / Code Guichet : 00112 / Numéro de compte : 12307630011 / Clé RIB : 62

Le paiement se fait par remise documentaire.

Pour les nouveaux clients un acompte est à verser :

30 % à la commande + solde remise documentaire.


Annexe 17 : Informations du transitaire

Service Commercial

Cotation 
Méditerranée 






RIS ORANGIS  le 
:  02  04  2014
ZAC de L’ORME Pomponne







50/52 AVE Paul LANGEVIN91130 RIS ORANGIS



Société / Company  :
AXFLOW
Tel  +33 (0)1 69 02 62 62 / Fax +33 (0)1 69 02 62 20



Tel                                        :      

www.sdv-france.com
De / From : Léonie Z. Assistante Commerciale   
cc

:  E F
Téléphone   : 04 91 11 27 28 / Fax : 04 91 11 29 09




E mail          : léonie.z@sdv.com 
	Marchandises   
	DIVERS  GERBABLE
	Valeur Marchandises
	

	Nombre de colis
	8 COLIS TAXABLE 560 K
	Départ / Arrivée       
	RIS / CASABLANCA

	Poids / Volume
	 60X50X43 560 K
	Nos références 
	COTATION : N° 9132

	Conditions/Incoterms    
	CFR CASABLANCA
	Vos références 
	


Bonjour,

Suite à votre demande de cotation pour du groupage à destination de Casablanca,  nous vous prions de bien vouloir trouver ci-dessous notre offre de transport :


[image: image15.emf]CASABLANCA 100 €

12 €              

Enlèvement Tours  110 €            

40 €                

25 €                

25 €                

frais de dossier 20 €                

Total  332 €            

3 groupages semaine : Lundi, Jeudi, Vendredi Transit Time : 3 jours 

Surcharge Gas Oil

Depuis sur Camion SDV MED RIS ORANGIS  à rendu Bord Navire :

Douane Export  

Selon indice CNR du mois en cours 11,75 % décembre  2013

Passage Magasin

EUR 1

Hors droits & taxes, Transit et douane à la charge du destinataire.

Conditions générales de vente :

· Offre réalisée dans le cadre de la convention CMR et TLF

· Emballage conforme aux normes usuelles du transport par camion

· Marchandises non dangereuses ne dépassant pas le gabarit autorisé des véhicules

· Rapport Poids / Volume : 1m3 = 333 kg 

· Rapport Poids / Encombrement : 1 mètre de plancher = 1750 kilos

· Assurance transport non prévue, sauf sur instructions écrites au taux de 0,40 % sur 110 % de la valeur C & F (minimum de facturation : 40 € HT – Franchise 190 €)
· Réservation : par fax d’instruction, minimum 48 heures avant le chargement
· Conditions de règlement : 30 jours
· Validité de l’offre : 6 mois

Nous restons à votre entière disposition pour tout complément d’information que vous souhaiteriez obtenir et vous prions d’agréer l’expression de nos salutations distinguées.[image: image16.png]
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Repère à reporter sur la copie





Tournez la page S.V.P.





Bientôt 20 ans !





Bienvenue à…


Ushi Müller








   Refusé


  06/11/2013


  121106UED56F





06/11/2013





06/11/2013





Utilisateur CG07956


Contrat 770203819426
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3211231200021


48 B 642





00000112111133


200122738








0241233550


0241233555





BEAUTYBOX





Fabricant de cosmétiques








204ZZ





Zone Industrielle


49 070





Angers Beaucouzé


France





Appel redirigé par le standard au bon interlocuteur





Accès et temps d'attente au standard


Rappel : 


En 2011 : 93,5%


En 2009 : 63%





Qualité de vos interlocuteurs :





Enquête de satisfaction 2011





Enquête de satisfaction 2009





Combien de fois avez-vous été visité en 2012 ?





Réponses rapides et pertinentes suite à votre demande








Accueil et disponibilité de l’équipe commerciale sédentaire





Qualité des offres





Répartition des visiteurs























Conditions de paiement :


Formulaire à retourner à


REED EXPOSITIONS / Pollutec Maroc 2014 (voir p.2)


Conformément aux articles 7 et 8 du règlement général du salon, je verse à ce jour ……….. EUR représentant 30 % du montant TTC de la réservation et je m’engage à régler le solde, soit 70 %, à l’échéance du 15/07/2014. Pour les inscriptions reçues après le 15/07/2014, je m’engage à régler 100 % du montant de ma réservation. Les demandes de participation devront impérativement être accompagnées du premier acompte mentionné.


. Par chèque à l’ordre de REDD EXPOSITIONS France / POLLUTEC


. Par virement bancaire :























� Les pompes péristaltiques (dosing and proportional pumps) sont utilisées dans diverses applications : produits chimiques, peintures, traitement des eaux usées, brasseries, abattoirs, mines et agro-alimentaire …


� Rating = notation


� Publipostage électronique


� Courriels 


� MAD : dirham marocain
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