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A – ORGANISATION DE LA FORMATION

Niveau de la formation

· Formation de niveau III post BTS

· Effectif : 15 étudiants maximum

Durée de la formation

- 30 semaines (de mi septembre à fin mai). Voir calendrier prévisionnel page suivante.

Objectifs de la formation

(Voir fiche métier Campus Télécom n°5)

Type de formation

Sous statut scolaire, statut d’étudiant. En alternance 50% en entreprise et 50% en lycée.

- 16 semaines de cours au lycée (450H) et 14 semaines en entreprise.

- Alternance : 2 semaines de cours / 2 semaines en entreprise

Conditions d'admission

Etre titulaire d'un des diplômes suivants :

- BTS Management des Unités Commerciales

- BTS Force de vente

- BTS Technico-Commercial option génie électrique et mécanique

Pas de limite d’âge. Une priorité sera donnée aux candidats montrant une sensibilisation au monde des réseaux et des télécommunications.

Contrôle des connaissances

- Trois sessions de contrôles partiels par année

· Un examen final (voir p.19)

B – CONTENU PEDAGOGIQUE

Les thèmes abordés lors de la période de formation théorique sont divisés par modules.

· 172 heures pour les modules Commerce et Finance

· 134 heures pour les modules Science et Technologie

· 144 heures pour les modules Communication et Culture générale

Modules Commerce et Finance:

- 172 heures sur les 3 modules Commerce et Finance

- Module Finance : 60 heures
- Module Marketing / Stratégie / Droit : 56 heures
- Module Négociation et Communication : 56 heures
Nota : La durée de ces modules comprend la partie "théorie + TP" ou "théorie + TD"

Modules Science et  Technologie :

- 134 heures sur les 6 modules Science et Technologie

- Module Transmission et Commutation : 25 heures
- Module Télécommunications : 40 heures
- Modules Réseaux Locaux : 25 heures
- Module Interconnexion Routage : 10 heures
- Module Internet Intranet et Couplage Voix / données: 30 heures
- Module Réseaux à hauts débits : 4 heures
Nota : La durée de ces modules comprend la partie "théorie + TP" ou "théorie + TD"

Modules Communication et Culture Générale :

- 144 heures sur les 2 modules Communication et Culture générale

- Module Anglais professionnel : 96 heures
- Module Techniques relationnelles et de communication/Culture générale : 48 heures
C – CALENDRIER PREVISIONNEL 2004/2005
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D – DETAILS PEDAGOGIQUES DES MODULES

Modules Commerce et Finance

MODULE Finance (60 heures)

I. Connaissances financières de l’entreprise cliente
a. Clés de lecture rapide des bilans et des comptes de résultat d’une entreprise

i. Les grands masses du bilan et leur signification

ii. Les étapes de la formation du résultat

b. Analyse statique et dynamique de la solvabilité d’une entreprise

i. Les notions de Fonds de Roulement et de Besoin en Fonds de Roulement, les ratios de l’analyse financière et leur critique

ii. Les étapes de la formation de la trésorerie de l’entreprise

iii. L’analyse dynamique des évolutions des Soldes Intermédiaires de Gestion dans un contexte macroéconomique

c. Pratique de l’exploitation des données de la centrale des Bilans de la Banque de France et des sites d’évaluation d’entreprise (Info greffe, Euridile etc.…)

II. Les financements des ventes

a. Les éléments objectifs de calcul de la rentabilité pour un investisseur

b. La prise en compte de la fiscalité

c. La recherche du montage financier optimal

i. Les facilités de paiement, les garanties possibles et le risque client

ii. Le recours au crédit-bail, sa pertinence et son coût

iii. Les bases de la négociation avec le partenaire financier

1. Comment se finance un organisme de crédit

2. L’alternative taux fixe ou taux variable (taux révisable), le coût et les couvertures possibles sur les marchés à terme (Matif, Monep, technique des options sur taux et des swaps)

d. Le suivi des clients sur un logiciel de gestion commerciale

i. Découverte des possibilités de suivi produits et clients sur un logiciel

ii. Les éléments de construction d’un système de gestion de base de données.

e. Les moyens de paiement, le recours à l’affacturage 

Ces deux volets pourraient être complétés si nécessaire par l’approche moderne de l’analyse de la formation des coûts à base d’activités, à la condition que l’enseignant puisse bâtir des cas à partir de données réelles.
MODULE Marketing / Stratégie / Droit (56 heures)

Marketing

	Nature des connaissances
	Savoir-faire associés

	- Marketing

- L’étude de marché en milieu industriel

- Analyse des besoins


	- repérer les spécificités du marketing industriel (structure de la distribution, du processus d’achat)

- rechercher des informations secondaires, maîtriser les techniques d’échantillonnage (sondage stratifié, importance des rapports de vente)

- analyser / évaluer l’environnement commercial et technique

- diagnostiquer, analyser de façon détaillée les besoins du client (PME, PMI, grands comptes) en vue d’une offre chiffrée par lui-même ou faisant appel à un appui de l’avant vente

- évaluer le besoin exprimé et latent d’un client avec une forte connaissance des solutions matérielles




Stratégie

	Nature des connaissances
	Savoir-faire associés

	- Economie industrielle

- Stratégie


	- analyser le secteur des télécommunications

- sensibiliser le client aux évolutions technologiques futures




Droit
	Nature des connaissances
	Savoir-faire associés

	- Les sociétés commerciales

- Droit des contrats

- Droit du marketing


	- connaître les principales formes de société commerciales et en déduire les conséquences en terme de gestion et d’approche commerciale

- maîtriser les contrats de vente, savoir collaborer avec un juriste dans le cadre d’une négociation

- connaître les conditions d’utilisation de techniques de promotion des ventes, de communication




MODULE Négociation et Communication (56 heures)

	Nature des connaissances
	Savoir-faire associés

	Animation d’un point d’information, de prospection
	- Animer, faire une démonstration de matériel sur un point de vente (salon, foire)

- Créer et gérer de documents commerciaux

- Suivre des prospects

	Connaissance de son offre
	- Connaître les produits référencés

- Connaître les produits de la concurrence

- Connaître les produits et services dans d’autres métiers (logiciels servant de complément à l’exploitation du client, formation technique ou exploitation comme pour les centres d’appel, etc.…)

	Négociation

-  Préparer la relation de vente

- Pratique de la relation de vente : argumenter sur le projet, la proposition faite et traiter les objections

- Pratique de la relation de vente
	- Diagnostiquer de façon détaillée les besoins du client (mono-site) et retranscrire les informations clients en vue d’une offre chiffrée par lui-même ou faisant appel à un appui de l’avant-vente

- Construire une offre correspondante au besoin du client en prenant en compte les différentes offres des constructeurs et opérateurs

- Imaginer une offre globale (matériel et services : études, infogérance, qui sont ou non dans le catalogue) et adapter l’offre aux besoins métier du client (Santé, Bancassurance, etc…)

- Rédiger une proposition commerciale détaillée avec le mode de financement correspondant

- Déterminer le meilleur rapport qualité / prix / performance

- Argumenter et convaincre sur la solution globale (technique, prix, délais et conditions), en valorisant son entreprise sous l’angle des services (maintenance, formation, audit, reprise d’externalisation d’activités du client, analyse des flux Internet, audit de trafic, audit sécurité réseaux, détachement de personnel, conseil sur les opérateurs…etc.)

- Démontrer la valeur ajoutée de la solution

- Argumenter sur des solutions d’achat ou de location

- Négocier et résoudre les litiges commerciaux clients, du fait de la maintenance, des délais, du non respect des fonctionnalités

- Maîtriser toutes les situations de vente (en face-à-face, devant un groupe, par téléphone, par Internet)

- Auto-évaluer ses comportements commerciaux et ses limites afin de faire appel à l’entreprise aux moments opportuns



	Travailler en équipe
	

	Organiser son activité 
	- Organiser et optimiser son temps de travail face aux urgences commerciales, en fonction des priorités et urgences clients

- Gérer un agenda (électronique)

	Utiliser les outils bureautiques
	- Présenter l’entreprise et l’offre à l’aide d’un diaporama multimédia

- Utiliser les outils bureautiques (texte, tableurs, présentation, brochures, etc.…)


Modules Science et  Technologie

MODULE Transmission et Commutation (25 heures)

Objectifs : Former un technico-commercial aux techniques de transmission des informations pour les différents supports physiques, à l'architecture des réseaux commutés et des réseaux de transmission.

A l'issue de ce module l'apprenant sera capable :

- D’énoncer les différents supports physiques et les modes de transmission

- D'énoncer les principes de détection/correction d'erreur

- De définir le rôle des équipements dans une chaîne de transmission

- De différencier les hiérarchies de transmission

- De situer les équipements de transmission dans un réseau

- De différencier les types de réseaux commutés

- De différencier les interfaces d'accès

- De définir des besoins en terme d'interconnexion de systèmes commutés

Contenu :

- Définitions générales

- Caractéristiques d'une ligne

- Détection/correction d'erreurs

- Transmission en bande de base

- Modulations analogiques

- Modulations numériques

- Transmission sur fibres optiques

- Le multiplexage

- Hiérarchie PDH

- Description générale

- Structure de trame de base

- Dispositif de multiplexage d'ordre n

- Hiérarchie SDH

- Description générale

- Principes et mécanismes généraux

- insertion d'affluents

- Justification de débit

- SONET

- Dispositifs de protection

- Synchronisation

- Gestion de la SDH

- Exemples de réalisations

- xDSL

- Principes de base

- Techniques de l'ADSL

- Normes liées à l'ADSL

- Structure d'une liaison ADSL

- Techniques HDSL et VDSL

- Historique des télécommunications

- Définition d'un système commuté

- La commutation temporelle

- Modes de commutation

- Commutation de circuits

- Commutation de paquets

- Commutation de cellules

- Architecture de réseau commuté

- Interfaces d'accès

- Caractéristiques de trafic

Méthodes :

- Cours théoriques

- Travaux dirigés

- Travaux pratiques de mesures

Moyens :

- Documentation technique

- Supports multimédias

- Plates-formes d'équipements professionnels.

MODULE Télécommunications (40 heures)  
Objectifs : Former un technico-commercial à l'exploitation d'un système de télécommunications.

A l'issue de ce module l'apprenant sera capable :

- D'exploiter un équipement de télécommunications

- De différencier les accès RNIS

- D'exploiter un équipement comprenant une interface RNIS

Contenu :

- Rappels sur le RTC

- Architecture

- Interface d'accès

- PABX :

- Section A : Câblage des PABX

- Section B : Métrologie

- Section C : Fonctionnalités des PABX

- Fonctions de base

- Interconnexions

- Services (Applications)

- CTI

- Signalisations, Normes

- DECT, GSM, GAP

- Section D : Exploitation des terminaux téléphoniques

- Section E : Accès Multi-Opérateurs

- Section F : Systèmes périphériques

- Serveurs taxation

- Serveurs vocaux

- Observation de trafic

- Plates-forme d'administration

RNIS :

- L'accès de base (Accès T0)

- Type câblage (Bus court,…)

- La couche physique (LAPD 1)

- Caractéristiques du Bus

- Méthode d'accès au Bus

- La couche liaison de données (LAPD 2)

- La trame LAPD 2 (Q921)

- Utilisation des champs SAPI et TEI

- La couche réseau (LAPD 3)

- Format d'un message LAPD 3 (Q 931)

- Chronogramme des messages pour une communication de base

· Rattachement d'un accès de base sur PABX

- Interface S0 sur les PABX

- L'accès primaire (Accès T2)

- La couche physique

· Rappel MIC CEPT

- MIC T2

- Rattachement de l'accès primaire sur les PABX

- Les téléservices et compléments de service

- La commutation de paquets dans le canal D

Transmissions téléphoniques sans fil :

DECT :




- Normes, performances et produits

GSM :


- Normes, performances et produits
Méthodes :

- Cours théoriques

- Travaux pratiques 

Moyens :

- Documentation technique

- Supports multimédias

- Plates-formes d'équipements professionnels

MODULE Réseaux Locaux (25 heures)
Objectifs : Former un technico-commercial aux technologies et aux techniques des réseaux locaux.

A l'issue de ce module l'apprenant sera capable :

- De différencier les types de réseaux locaux

- De faire un choix d'équipements basé sur des critères techniques

- De faire un choix de type de réseau local en fonction des besoins

Contenu :

- Module réseaux locaux

- Présentation

- Transmission physique de l'information

- Supports et connectique

- Codage de l'information

- Circulation logique

- Topologies

- Méthodes d'accès

- Normalisation

- ISO

- Comité 802 de IEEE

- Standards

- Ethernet

- Token Ring

- Protocoles

- NetBios

- IPX

-TCP/IP

- Réseaux sans fil, mobilité interne et externe (travailleurs nomades)

- Nomes WIFI, performances, produits disponibles

- Normes bluetooth, performances, produits disponibles

Méthodes :

- Cours théoriques

- Travaux dirigés

- Travaux pratiques

Moyens :

- Documentation technique

- Supports multimédias

- Plates-formes d'équipements professionnels

MODULE Interconnexion Routage (10 heures)
Objectifs : Former un technico-commercial à l'interconnexion des réseaux et au routage

A l'issue de ce module l'apprenant sera capable :

- De différencier les niveaux d'interconnexion

- De faire un choix d'équipement d'interconnexion et de routage

- D'exploiter un équipement d'interconnexion et de routage

Contenu :

- La problématique de l'interconnexion

- Les types de réseaux

- Les interfaces physiques

- Les protocoles

- Equipements d'interconnexion

- Ponts, Commutateurs, Routeurs, Passerelles

- Principes de base du routage

- Protocoles de routage RIP, OSPF, BGP

- Serveur d'accès distant

- Principe

- Mise en œuvre

- Commutation IP

- Principes de base

- Protocoles

Méthodes :

- Cours théoriques

- Travaux dirigés

- Travaux pratiques

Moyens :

- Documentation technique

- Supports multimédias

- Plates-formes d'équipements professionnels

MODULE Internet Intranet et Couplage Voix / Données (30 heures)
Objectifs : Former un technico-commercial à l'exploitation des réseaux Internet et Intranet.

A l'issue de ce module l'apprenant sera capable :

- De différencier les différents services offerts par Internet & Intranet

Contenu :

- Présentation de l'organisation Internet

- IETF, IANA

- Les organismes accrédités (AFNIC)

- Définition d'un fournisseur d'accès Internet

- Les services de l'Internet

- Le service DNS

- Qu'est-ce qu'un serveur DNS ?- Les noms Internet (URL) et l'adressage IP

- Le service WEB

- Qu'est-ce qu'un serveur WEB ?- Paramétrage d'un navigateur

- Langages hypertexte

- HTML, XML, JavaScript

- Le service MAIL

- Qu'est-ce qu'un serveur MAIL ?- Principes de la messagerie Internet

- Protocoles SMTP, POP3

- Le service Base de données

- Annuaires LDAP

- Serveur SQL

- Loi Informatique et Liberté

- La Messagerie Unifiée

- Voix et Vidéo sur IP

- Contraintes des services

- Architecture et protocoles

- Vidéosurveillance

- Intranet

- Qu'est-ce qu'un Intranet ?- Relations Internet-Intranet

- Organisation d'un Intranet

Méthodes :

- Cours théoriques

- Travaux dirigés

- Travaux pratiques

- Support Multimédia

MODULE Réseaux hauts Débits (4 heures)
Objectifs : Former un technico-commercial à la connaissance des réseaux hauts débits.

A l'issue de ce module l'apprenant sera capable :

- De différencier les types de réseaux à hauts débits

Contenu :

- FDDI

- Caractéristiques

- Fonctionnement du réseau

- Frame Relay

- La qualité de service sur Frame Relay

- Voix et Vidéo sur Frame Relay

- ATM

- Caractéristiques d'ATM

- La qualité de service sur ATM

- Inter Fonctionnement Frame Relay et ATM

- ATM et les réseaux locaux

- LAN Emulation

- IP et ATM

- Classical IP

- MPOA (MultiProtocol Over ATM)

- Voix et Téléphonie sur ATM (VtoA)

- Vidéo sur ATM

Méthodes :

- Cours théoriques

- Travaux dirigés

- Travaux pratiques

- Supports multimédias

Modules Communication / Culture Générale

MODULE Anglais Professionnel (96 heures)
Objectifs : Former un technico-commercial à la pratique écrite et orale d'une langue étrangère.

A l'issue de ce module l'apprenant sera capable :

- De lire un document technique rédigé en langue anglaise

- De traduire un texte technique relatif à son activité

- De soutenir une conversation courante 

Contenu :

- Entraînement à la conversation téléphonique, hotline

- Traduction de fiches techniques

- Textes centrés sur les télécommunications

- Textes centrés sur les incidences socio-économiques de la généralisation des réseaux

- Textes économiques

- Langue de tous les jours, phonétique/phonologie

Méthodes :

- Exposés

- Travaux en groupes

- Supports multimédias

- Supports vidéos

MODULE Techniques relationnelles et de communication (48 heures)
Objectifs :  Préparer un technico-commercial à la communication client/fournisseur dans le cadre de son activité professionnelle.

Préparer un technico-commercial à l'acquisition des techniques relationnelles applicables dans le cadre de son activité professionnelle.

A l'issue de ce module l'apprenant sera capable :

- De se présenter et d'expliciter toutes ses interventions

- De prendre la parole en public

- D'écouter et de formuler une réponse structurée

- De reformuler

- De travailler en équipe

- De comprendre la notion de projet et sa dynamique

Contenu :

- Schéma de la communication et cadre de référence

- Communication personnelle, connaissance de soi, motivation personnelle

- Communication dans et avec le groupe

- Ecoute active et reformulation, le feed-back

- La communication non verbale

- La lecture des comportements

- L'organisation, la transmission de l'information

- Expression orale : voix, respiration, fluidité verbale

- La conduite de réunions

- La notion de projet

- La démarche qualité

Méthodes :

- Travaux de groupes

- Utilisation de l'autoscopie : auto évaluation et vérification des acquis

- Exposés et exercices pour permettre les synthèses et les apports didactiques

E – EXAMEN FINAL

	Epreuve
	Coefficient
	Forme
	Durée

	Epreuve E1

Epreuve de Techniques de Communication
	3
	Oral
	30 min

	Epreuve E2

Epreuve d'Anglais Professionnel écrit
	2
	Ecrit
	2 h

	Epreuve E3

Epreuve d'Anglais Professionnel oral
	2
	Oral
	30 min

	Epreuve E4

Epreuve de Science et Technologie
	6
	Ecrit
	4 h

	Epreuve E5

Epreuve de Commerce et Finance
	6
	Ecrit
	4 h

	Epreuve E6

Mémoire de Pratique Professionnelle
	6
	Mémoire écrit
	

	Epreuve E7

Soutenance du mémoire de Pratique Professionnel
	4
	Soutenance orale
	30 min


Les notes des contrôles partiels trimestriels ont un coefficient 1 ajouté au coefficient de chaque épreuve.

PARTICIPATION DES PROFESSIONNELS

Les professionnels seront invités à participer activement en tant que membres des jurys pour les épreuves suivantes :

-  Mémoire de Pratique Professionnelle (Epreuve E6)

-  Soutenance du mémoire de Pratique Professionnelle (Epreuve E7)
F - JURY FINAL

Le jury final sera constitué par des enseignants et des professionnels.

Ce jury sera chargé d'examiner les résultats de tous les candidats et décidera de l'attribution du titre. Nous proposons que la certification professionnelle soit validée par une attestation remise par le Recteur de l’Académie d’Orléans-Tours et co-signée par la FICOME. Cette attestation sera accompagnée d’un portefeuille de compétences détaillant les acquis spécifiques liés à cette formation. (dispositif proposé sur la base de la fiche technique n°10 de la Mission Générale d’Insertion)

Les candidats dont la moyenne générale est égale ou supérieure à 10/20 à l'examen final, seront déclarés admis.

Pour les autres candidats, le jury décidera par vote à la majorité, et après examen des bulletins de notes et des appréciations des enseignants si le candidat doit être déclaré admis ou refusé.

Constitution du jury :

- Représentants de la FICOME

- Représentants des entreprises ayant accueilli des jeunes en formation 

- Représentants de l'établissement d'enseignement d'accueil

Le président du jury sera désigné par le Rectorat et la FICOME.
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