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Le CRM, support d'une demarche d'entreprise S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

Le CRM, ou Gestion de la Relation Client (GRC),
est une approche globale visant a aider I'entreprise
a se centrer sur le client

» Maximiser I'acquisition de
Clients nouveaux clients et de parts de
marché par un ciblage efficace

> Renforcer la fidélité des clients
rentables

» Anticiper et limiter la perte de
clients

La gestion de la

relation client
contribue a ...

Performances )
Innovation &

opéerationnelles des

processus métiers préparation de l'avenir

> Améliorer la performance opérationnelle » Développer des offres commerciales et des
des processus commerciaux et marketing services adaptés aux besoins du client...
» Améliorer les processus de gestion, > ... permettant d'accroitre sa satisfaction ...

géenérateurs d'insatisfactions et de

, : > ... et d’accroitre le CA
réclamations
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Le CRM, support d'une demarche d'entreprise SC.A Consult
La demarche CRM est un projet transversal
gul federe les acteurs de l'entreprise
autour du pilotage du cycle de vente

découvrir —» choisir _— acheter n ———»  profiter/renouveler —»  prescrire

érience
client

7

Prospect Client Client satisfait Client recurrent  Prescripteur

CIBLER ACQUERIR

Connaitre son Déployer l'offre Accroitre sa part Developper des Développer la notoriété
marché de marche services et les partenariat

Marketing Marketing
Commerciaux Commerciaux
itinérants itinérants
Plate-forme Plate-forme
d'appels d'appels
Back office Back office
commercial commercial

Exp

IS
%
(@)
> £
O£

o

(&)

Marketing Marketing

Commerciaux
itinérants
Plate-forme
d'appels

Commerciaux
itinérants
Plate-forme
d'appels

Acteurs

Back office
commercial

Services Services
techniques techniques
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Le CRM, support d'une demarche d'entreprise S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

La demarche CRM doit donc s’'ancrer dans la strategie ...

Stratégie
Besoins prospects |I~ Connaissance
Concurrence du marché
Etudes de marché II- Segmentation
Analyses quantitatives
Couverture Dimensionnement des ressources
Afri . et des moyens
o Volumetrie “- commerciale II‘ _ Y
= \/ Choix des canaux
8 Contra II Organisation II Structure commerciale
|C_G w Schéma manageérial

o Positionnement dans I'entreprise
Déclinaison  —— LTI

----------------------------------- I opérationnelle
\/

Stratégique

E Formations

- Canaux , Moyens

£ Méthodes de CYCLE DE _ infc))/rmati -
= Segments || Outils || q

© vente VENTE P A

N Organisation oyens de
8_ communication

T~ — Ttc— — \/ Véhicules ...

... avant d'étre declinee operationnellement :
processus, methodes ... et S/
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Le CRM, support d'une demarche d'entreprise S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

Fonctionnellement, une solution CRM est congcue
pour integrer l'ensemble des activites du front office ...

Solutions d'analyse, reporting et de data mining I . Solutions de Géomarketing
Reporting

Data mining Ciblage Solutions de Marketing opérationnel
Simulation /Z

Solutions de Marketing prédictif '

Solutions de Trade Promotion Managemen‘
Solutions de CPFR
(optimisation des réassorts) .

Solutions de veille économique .

‘ Solutions de configuration d’offre
DECISIONNELLE MARKETING
/81 Définition &
déploiement
de I'offre

Solutions de content Management Réclama : B i - ca/os forcas

. Prospection :
Solutions de knowledge Management SAV automation

. Opportunitég
Solutions de workflow Controle) SERVICES VENTES . Solutions de E-commerce

. ] - Devis
Solutions de facturation (billing) Facturat N8 o _ _
Négociation Configurateur produit
Solutions de gestion de services ' Livraison /"~ Commande ’ _ .
Installation) Contrat Solutions point de vente

|:| CRM analytique
- CRM opérationnel
- Cycle commercial

’ Solutions de centre d'appels

Les solutions CRM permettent de gerer toutes les phases du cycle de vie du client

©S.C.A. Consult

a travers l'ensemble des médias d'interaction
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Le CRM, support d'une demarche d'entreprise S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

... et Interagir avec le back office

pour fournir une vue client complete et partagee
L'intégration du lien Vente — ADV |

(traitement des commandes)

& Commandes\VENTE ® Visites _
dans le périmetre du projet CRM | @ Contrats : gpp,orﬁug/tes / al;fa/res
- @ Factures evis / Commandes
est tres structurant s

Gestion
C°m2"§\r/°'a'h Les relations Marketing / Vente
doivent étre clarifiées

(Marketing opérationnel et politique
tarifaire)

@ Livraisons A2

Logistique

BACK OFFICE FRONT OFFICE
® Pajements
@ Litiges o
® Documents
Fabrication ® Enquétes
® Spécifications @ /nvitations
® Projfets

Qualité
Maintenance | SERVICES

@ Réclamations Les relations Marketing / Centre d'appels
’“‘Vfafm} Interaction ® Demandes d'intervention :Appels / Mails | doivent également étre clarifiées
Visites
l:l CRM analytique SUPPORT & Réclamations
- CRM Opérationnel

B Back office
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Panorama de l'offre progiciel CRM

S.C.A. ‘Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

Choisir SA solution CRM,

c'est resoudre une equation a 4 dimensions
Contexte, Contraintes & Culture

[La « quadrature du cercle »}

Client / concurrence

Complexité de alisation

Schéma de
i o_uvre vente \
e Selon les axes Vi Profondeur
Technique fonctionnelle &
operationnelle
« Mur de ; ~
I'information » \C"_“t/
Conquéte
Bl Les éléments de base
B .es éléments de différenciation
[ Nouveautés / opportunités Straté. g ie / En j aux ©S.C.A. Consult

Chaque entreprise doit définir le juste « Mix » fonctionnel et technique,

et se donner les moyens de son ambition
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Demarche de mise en ceuvre d'une solution

CRM S.C.A. ‘Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

Fondamentalement, un projet CRM se conduit comme un
projet informatigue classigue en 5 phases, mais ...

WO :
360\(\ p e (\"\ = '
P\\% § O X , O e
o) &) ‘ ) \ef° £\ N L .o\ o (\(\ 0 N (2
Pilote &
Cadrage - Conception Réalisation > Exploitation
Déploiement

... la forte dimension technologique,
la nature des processus et des populations touches,
la forte sensibilite sur les resultats ...

... rendent les phases de cadrage et de conception
particulierement critiques !
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Demarche de mise en ceuvre d'une solution

CRM S.C.A. ‘Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

La phase de cadrage est structuree autour

de 3 etapes essentielles

B Définir les enjeux et les priorités pour bien
/ dimensionner la solution

B Tenir compte de I'existant
‘ Définir le périmétre m Arbitrer sur les recoupements de périmétres
fonctionnel u Evit.er le mirage du « qui peut le plus peut le
moins »...
B ... sans hypothéquer l'avenir « le temporaire a

tendance a durer » (attention aux solutions
temporaires jetables)

Caractériser I'ensemble
‘ des canaux reliant \

: . . . m Choisir les technologies de support
| entreprise a ses clients

B « Net-technologies » (portails, e-mail...),
téléphonie (CTI, ACD, SVI...)

m .. etleurs dérives (PDA...)

Veiller a I'intégration

‘ fonctionnelle et technique "~ = La réflexion doit &tre conduite en tenant
compte de I'ensemble des interactions avec les

avec le S.1. géneral autres domaines / métiers de I'entreprise
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Facteurs cles de succes S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

C‘haque etape est critique : mal conduite ...
. elle peut mener /e projet a l'echec !

o
d\(\s S \)‘ ‘a‘\
S \o \
e NO
e o et -a0 \O N\
\ e .y OV (0¥ o(© WO o 505 x0¢ ) 188 ©
NG |>~<\2\\‘J o™ ?\a(\() Ne\‘e( o’e“(\\‘ \a’e"*\s 00“(\6 («0‘“\3 gt et %0990 N\‘sesa\

Pilote &

Cadrage - Conception Réalisation ) o Exploitation
Déploiement

| e Formation trop courte ou inadaptée

e Support technique indisponible ... support fonctionnel
e Objectifs et enjeux mal définis| incompétent

» e Deploiement a trop grande échelle
* Pas de décideur « Pas de coordination MOA/MOE|...

. ] * Caexistence des anciens outils
e Implication insuffisante du|sponsor e .. voire affrontement ) .
e Découverte de « failles »

» Pas de formalisation des processus * Pilotage projet sans inaicateurs

- Pas de communication.|. ° f éeﬁ; pg:'men ts « en chambre », trop de * Pas de budget pour les
_ M P - Recette non réalisée par les évolutions, pas d‘arbitrage ...
* Pas les bons interlocuteurs utilisateurs M » Manque de compétences IT
* Cahier des charges incomplet Validation recette trop rapide

e Infrastructure technique inadaptée
e Pas de consultation des utilisateurs

Validation trop rapide

Selon AMR Research 2004, 28%b6 des projets CRM n‘ont pas éete finalises !
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Facteurs cles de succes S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

Pres de 60%6 des projets CRM echouent ...

Les commerciaux Le management, le marketing

Les commerciaux ne

Nous ne voulons pas gérer
double agenda et double
carnet d'adresses ...

font pas leur comptes
rendus de visite !

Les commerciaux

La Direction, La DS/
Mon management

L ‘'outil va-t-il étre peut me « fliquer »

correctement utilise 2

Les donnees
clients ne sont pas
a jour

Les commerciaux

Le marketing m'inonde - )
de demandes et ' Ve La Direction

d'enquétes ! M i A-t-on besoin d'un systéme

sion ne l'utilise pas ?

... particulierement sous l'influence de facteurs humains mal adresses

Selon AMR Research 2004, 33%6 des projets CRM presentent des problemes

d‘'adoption par les utilisateurs
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Facteurs cles de succes S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

L ‘accompagnement du changement
contribue a mettre sous controle 5 risques majeurs ...

... a l'evolution des pratiques commerciales
... au changement d'outil

Partage des responsabilités avec les managers, partage de connaissances
Sous-utilisation du nouvel outil Réticence face aux nouvelles pratiques
Maintien clandestin des anciens applicatifs ou Crainte de surcharge de travail, pendant et aprés le projet
des anciennes habitudes -

Bénéfices peu ou mal pergus

Craintes de moindre prise en compte : ] ] .
des spécificités locales Risques de dégradation des pratiques

Des

... aux attentes riIsques s 1oz : -
o ... a l'evolution du réole du managemen
des futurs utilisateurs liés
Décalages entre : T Implication insuffisante dans le projet
Les attentes de souplesse et d'adaptation aux Crainte d'un transfert de taches administratives

specificites metier ... Maturité inégale face aux évolutions
.. Et les contraintes imposees par le nouvel outil Intérét a évoluer et bénéfices attendus également mal percus

... ala conduite du projet

Nécessité de nouvelles coopérations (S.l., commercial et marketing central et régional, management...)
Mise en place du projet consommatrice de ressources (temps, autres projets menés en paralléle)
Mauvaise perception du projet
Réle et contribution attendus mal compris
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Notre valeur ajoutée S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

Vous assister a tous les stades de votre projet

Cadrage stratégique de la relation client

Diagnostic / Analyse de la productivite

Estimation des gains et du retour sur investissement
Définition des projets d’amélioration

Construction de la cible d’évolution selon les axes :
processus, organisation, systeme d’information

B Conception du systeme de pilotage
m Deéfinition du plan d’évolution

B Choix et mise en ceuvre des solutions opérationnelles

METTRE ® Conduite du changement
EN GUVRE m Pilotage des projets par une assistance a la maitrise
d’ouvrage

B Mise en place et suivi des indicateurs
B Analyses périodiques des dérives et des ecarts
B Lancement d’'actions correctives pour le « fine tuning »

Concevoir et mettre en oeuvre un CRM performant ©S.C.A. Consult 2010 — 13



Notre valeur ajoutée S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

Notre role :

m Coordonner le projet a vos cotés

» Conduire, animer et controler le projet

P Apporter une pro-activité sur 'avancement et I'affectation des ressources
P Garantir le respect des objectifs / codts / délais

» Prévenir les risques et proposer des actions préventives et/ou correctives

B Apporter les expertises metiers, des compétences organisationnelles,
fonctionnelles et technigues

m Apporter la méethodologie et les outils pour conduire les differentes étapes
du ou des projet(s) et assurer un transfert de competences

m Definir la stratégie de conduite du changement et conduire
'accompagnement humain
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Notre valeur ajoutée S.C.A. Consult

CONSEIL EN MANAGEMENT

La prise en compte coherente
de quatre composantes fondamentales ...

STRATEGIE

T

- —
ORGANISATION — Frojets SYSTEME

CRM - D'INFORMATION

| i
CONDUITE DU
CHANGEMENT

... pour la reussite des projets CRM
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Conclusion

Extrait de nos projets CRM

CIMENTS FRANCAIS ALDES
MATERIS

APRR
LAFARGE REFRACTAIRE
PETIT BATEAU

PACO RABANNE - NINA RICCI ANAL YSE
MARKETING
UNIBETON DECISIONNELLE

Ty SANEF
VORTICE
APRR
BPB PLACO SPIE
D8 - LAVAZZA FIDUCIAL

FRANCIAFLEX
FRANCE BOISSONS - HEINEKEN

KERNEOS (LAFARGE ALLUMINATES)
KRAFT FOODS

SERVICES

POINT P NATHAN
TNT - JET SERVICES SMI
SIMONE PERELE
VICHY
YOPLAIT ...
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