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Héberger sa GRC,
le choix de la simplicite

Les applications de gestion de la relation client en mode
hébergé permettent d’accéder aux données depuis le terrain.
Economiques et rapides a déployer, elles équipent un nombre
croissant de commerciaux, qui sont plus réactifs. arfréderic Bordage

S1 VOUS ETES PRESSE

Pour Industrialiser leurs
processus commerciaux,

fes entreprises n'hésitent plus
& s'équiper de logiclels de GRC
hébergés. Cette architecture
technique présente

de nombreux avantages :
centralisation des données,
accessibllité gréce a un simple
navigateur, lissage de
I'investissement sur plusieurs
années, etc. Bien que les outils
proposent un large éventail
fonctionnel, les entreprises

se limitent souvent

aux fonctions de base :
organisation et sulvi des
dossiers clients et affaires,

et reporting. C'est donc avant
tout un outll de productivité
qui permet, au passage,
d'améliorer la qualité

des données commerciales.
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racealagénéralisa-
tiondel'accés Inter-
net & haut débit et
aux discours rassu-
rants des prestatai-
res sur la confidentialité des don-
nées, les entreprises sont de
moins en moins frileuses face
aux applications hébergées
(FAH). Pour gérer leur action sur
le terrain, les commerciaux, no-
tamment, s'équipent de logiciels
de gestion de la relation client
(GRC) en mode FAH. Ceux-cileur
permettent d'organiser et de sui-
vre I'activité commerciale, de
disposer des informations sur le
terrain, d'étre plus réactifs en
communiquant mieuxeninterne,
et d’augmenter ainsi leur effica-
cité grace & une information fia-
ble, mise & jour en tempsréel des
quatre coins de France.
Ces logiciels répondent souvent
aun besoin d'industrialisation.
«Nous nous sommes équipés de
Vente Partner hébergé chez Aspa-
way pour rationaliser notre suivi
de clients », explique Bernard
Forge, directeur commercial de
la SCREG, une entreprise de
8000 personnes qui réalise des
travauxroutiers. Le ZooParc de
Beauval (60 personnes) a suivi
exactement laméme démarche.
«Nous accueillons prés de
450000 visiteurs paran. Pouramé-
liorer l'efficacité de notre démar-
che commerciale-suividu client
et facturation — nous utilisons
E-Deal CRM=», illustre Emmanuel
Jonchére-Choffel, responsable

E Un accés

Commerciaux
(avec PC portable
ou PDA)

tout-terrain

Quelle que soit la situation
géographique du commercial,
il lui suffit d'une connexion
Internet et d'un PDA ou d'un PC
portable pour accéder a toutes
les informations concernant
ses clients et ses affaires.

La plupart des éditeurs
développent des interfaces
graphigues spécifiques pour
les PDA,qui permettent parfois
d'avoir accés a ses données

en mode déconnecté.

paramétrage
du logiciel |
. d

Administrateur

m Un déploiement

et une administration aisés

Alors que le déploiement d'outils
de GRC traditionnels nécessite
plusieurs mois, quelques jours,
voire quelgues semaines, suffi-
sent pour mettre en production

un logiciel de GRC hébergé.
Certaines entreprises réalisent
elles-mémes I'import de données
et le paramétrage initial. Elles
administrent seules leur logiciel.

commercial du parc. La crois-
sancerapide del'entreprise est
aussi un élément déclencheur.
«Le nombre de conlacts que nous
avions a gérer augmentait de
fagon trés importante et les outils
bureautiques raditionnels—Excel,
Word, etc. - atteignaient claire-
ment leurs limites », explique
Benoit Rigot, directeur général
d'Immoptis, un cabinet de défis-
calisation immobiliére de dix
personnes. Méme constat au
cabinet de conseil en réduction
de charges Marianne (45 person-
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nes) quis'est équipé «lors du dé-
veloppement du site parisien. Il
fallait trouver un moyen pour cen-
traliser l'information et l'ensem-
ble des fichiers de prospection »,
se souvient David Dumoulin,
directeur administratif et com-
mercial du cabinet.

L'accessibilité est le premier cri-
tére qui joue en faveur d'un
hébergement distant. « Nos cing
commerciaux — dont quatre no-
mades—passent trés peu de temps
au bureau. Il était donc indispen-
sable qu'ils puissent accéder a
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encore limitée

Une intégration au back office

Méme si tous les éditeurs
proposent des API Soap

et des liaisons XML/ODBC,
trés peu d'entreprises profitent
de ces fonctionnalités qui ne

sont pas assez packagées.

Les plus avancées se contentent
de la fonction d'import/export
de fichiers depuis leur systéme
d'information.

Choisir le bon outil i
«Toutes les fonctions sont reliées
entre elles comme dans un PGI B

.«Hextste&eaumwd'appﬁca-
tmdesncwr:emné,ma:s
dans la plupart des cas, les fonc-
tions ne sont pas liées entre
elles. L'aspect collaboratif et le
c6té “tout-en-un " ont été, pour
| nous, des critéres détermi-
.mamemﬁqueJean-Maﬂ:
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Pl Des données centralisées FORETEC
- . _ & Activité :
et securisees endoscople
industrielle.
Un FAH permet de centraliser les  déployer une architecture Slége :
données de différentes entités de ce type avec un méme niveau Montbrison (42).
géographiques et des itinérants de sécurité réseau et systéeme. Effectif :
sur un seul serveur. L'ensemble Les données sont sauvegardées dix personnes.
des employés partagent laméme  tous les jours et le FAH s'engage CA 2005:
information, mise a jour en sur un niveau de service 1,5 million
temps réel. Peu de PME peuvent et de disponibilité par SLA. d'euros.
Solution
de GRC:
SalesForce
d'Ines.
Colit
par utllisateur :
25 €/mols.
7 utilisateurs.

Jean-Marc Defour,
PDG

leurs données en situation de mo-
bilité », illustre Jean-Marc Defour,
PDG deForetec, une PME de dix
personnes spécialisée dans 'en-
doscopie industrielle. Avant de
déployer SalesForce d’Ines, ses
commerciaux devaient se rendre
au bureau une fois par semaine
pour synchroniser leurs don-
nées. « C'était une perte de temps,
d'autant que malgré cela, nos
agences de Montbrison etde Paris
ne partageaient pas une informa-
tion a jours, détaille-t-il. Parado-
xalement, alors que la confiden-

tialité des données alongtemps
été un frein au développement
dumodéle FAH, les entreprises,
aujourd'hui, en font un argu-
ment de choix. «Nous avons re-
tenu salesforce.com essentielle-
ment pour sécuriser notre base
de données clients», témoigne
Cyril Vaussard, DGdela centrale
de réservation Hotels et Préfé-
rence(15salariés). Graceacette
architecture, «nous nous affran-
chissons complétement des con-
raintes techniques : sauvegarde,
mise a jour... Le partage des

moyens techniques nous permet
de bénéficier d'une infrastructure
autrefois réservée aux grandes
entreprises » explique Benjamin
Nabet, responsable duSid’Arca
Patrimoine, un courtier en assu-
rance qui emploie 30 salariés et
gére 250 mandataires.

L'UTILISATION
Gérer les forces de vente
Bien que la majorité des outils

couvrent un spectre fonctionnel
bien plus large, beaucoup d’en-
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treprises se limitent aux fonc-
tions de gestion des forces de
vente (Sales Force Automation,
ou SFA). «Les modules que nous
utilisons le plus sont les bases
clients et affaires pour le suivi et
l'organisation de 'activité quoti-
dienne, et le reporting pour ana-
lyser['évolution etl'impactde nos
actions sur le terrain», illustre
Bernard Forge, de la SCREG.

En termes d'organisation,
I'agenda partagé est 'une
des fonctions clés, car il permet
desynchroni-  (Suite page 32)
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(Suitedelapage31) ser toute
I'équipe. «En un clic, vous visua-
lisez le planning croisé de tous
les collaborateurs », explique
Jean-Marc Defour, de Foretec. Il
apprécie aussi la messagerie
unifiée qui lui permet d’histori-
ser les e-mails entrants et sor-
tants directement dansles fiches
contacts correspondantes. «La
gestion de l'historique offre une
tragabilité dont nous ne pourrions
plus nous passeret qui permet de

renforcer chez nos clients le sen- 3
timent d’une relation unique et 3

trés personnelle» confirme
Benoit Rigot, chez Immoptis.
Plutdt destiné au patron de
I'équipe commerciale, le module
de reporting est une autre fonc-
tion clé. Il permet d’avoir une
vision globale del'activité et «de
comprendre les raisons de nos
contre-performances pour ajuster
nos actions afin d'étre plus effica-
ces» explique Bernard Forge, de
1aSCREG. «Les tableaux de bord
etrapports sont redoutables d'effi-
cacité» confirme Cyril Vaussard,
chez Hotels et Préférence.

LA MISE EN CEUVRE
De trois jours a six mois

Le déploiement se limite au pa-
ramétrage et al'import des don-
nées initiales, puisque lelogiciel
est déja installé chez le FAH. Sa
durée dépend surtout dela cou-
verture fonctionnelle attendue
par 'entreprise et delanécessité
de développer ou pas des mo-
dules spécifiques.

Foretec a déployé SalesForce
d'Ines en cing jours. Quelques
jours ont suffi 2 Immoptis pour
paramétrer eBusinessSuite de
Carrénet, et il n'a fallu que trois
semaines a Hotels et Préférence
pour paramétrer CRM Professio-
nal Edition de salesforce.com.
Le secret de cette rapidité?
«Nous avons choisi l'outil qui cou-
vraitle miewx nos besoins et nous
avons accepté de nous y adapter.
En faisant un peu dans chaque
sens, on limite les besoins de déve-
loppements spécifiques, d'autant
qu'on peut aller trés loin lors du
paramétrage », explique Jean-
Marc Defour, de Foretec.

Pour le ZooParc de Beauval

5595736000509/FD/GCU

RETOUR D’EXPERIENCE

ZOOPARC DE BEAUVAL
Sigge : Saint-Aignan-sur-Cher (41).
Effectif : 60 personnes (et 50 saisonniers).
CA 2005 : 8 millions d'euros.
Solution de GRC : E-Deal CRM de E-Deal.
Colit par utilisateur : 54 €/mols. 4 utilisateurs.
CoOttotaiduproiet-woooeenZans

Déﬁmr le périmétre

b uZouParcdaBeauva!mlla

oommerdal.(ir!mésonlog}uhl,
I'entreprise mémorise I'ensemble

 fonctionnel
«Pour étre efﬂcace, il faut couvrir tout
le cycle de vie du client »

on y :eslparuwﬁbnmentlmpnrtanm
«Fburmoi.chsﬂelmde

. spécificités - géographiques,

; ‘budgétaire du pmiat.

des étapes dela vie du lent

cwaqen‘elacﬁenmeetdem

‘prospect ou client, billetterie

‘ou groupe, contact direct

‘ou pas, efc. - est Indispensable,
‘explique-t-il. Le ZooPare
deienuvain'aﬁm:-mhéﬂﬁ

qulacomllh.léleprlndpalpusta

(E-Deal CRM), Arca Patrimoine
(FrontSales d'eFront), laSCREG
(Vente Partner de KDP) et Ma-
rianne (Eudonet d'Eudoweb), la
mise en place du logiciel s'est
étalée sur une période plus lon-
gue, comprise entre deux et six
mois. Ce délai s'explique par la
volonté de ces entreprises de
disposer d'un outil répondant
entiérement a leur cahier des
charges. «La capacité du presta-
taire a tenir compte de nos be-
soins spécifiques était un para-

meétre primordial dans notre
choix, explique Emmanuel Jon-
chere-Choffel, du ZooParc de
Beauval. Nous étions @ la recher-
ched’un logiciel capable de répon-
dre & nos besoins immédiats, mais
aussi d'évoluer vers du surmesure
en suivant nos attentes et nos spé-
cificités », détaille-t-il,

Paradoxalement, alors que tous
les logiciels proposent des inter-
faces de programmation XML et
des connecteurs ODBC, aucune
entreprise n'a encore connecté
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son logiciel de GRC aux autres
briques de son SL «Nous sommes
en cours d’étude de la connexion
de notre site web et de noire
comptabilité. Mais, pour Uinstant,
rien n'estfait=, illustre Cyril Vaus-
sard, d'Hotels et Préférence. La
plupart des entreprises se con-
tentent d'importer-exporter des
fichiers plats a fréquence plus
ou moins réguliére.

LES RESSOURCES

En moyenne 50 euros par
utilisateur et par mois

Arimage deForetec, d’Hotels et
Préférence et d'ArcaPatrimoine,
certaines entreprises réalisent
seulesle paramétrage. Mais dans
I'ensemble, le déploiement s'ef-
fectue assisté par unintégrateur.
«Carrénet nous a aidés au début,
désormais nous administrons
notre GRC en interne », explique
Benoit Rigot, chez Immoptis. Il
n'est généralement pas néces-
saire d'étre un informaticien
chevronné pour gérer le logiciel.
Immoptis n'a investi qu'une
demi-journée de formation pour
son administrateur. La plupart
du temps, la formation des utili-
sateurs ne dure qu'une journée,
letemps nécessaire alapriseen
main du logiciel.

Avec des délais de déploiement
relativement courts et si peude
formation, le cofit par utilisateur
est intéressant dés la premiére
année. Il varie entre 25 et 200€
par mois et par utilisateur avec
une moyenne comprise entre 50
et 70€. L'écart s'explique par
I'étendue de la couverture fonc-
tionnelle des logiciels et la poli-
tique tarifaire de I'éditeur. Ce
coiit comprend la licence men-
suelle par utilisateur, les mises
ajour, I'hébergement, etc. C'est
donc un coiit prédictible, sans
surprise, qui permet le lissage
del'investissement sur plusieurs
années.

LES ECUEILS
Ergonomie
et connectique

Le déploiement des outils est
vraiment facile et aucune entre-
prisen’arencontré de difficulté
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insurmontable, En revanche,

lors des mises a jour majeures, DEVOTEAM

l'utilisateur est souvent un peu
perdu et il faut beaucoup com-
muniquer achaquenouvelle ver-
sion. Immoptis fait leméme cons-
tat. «/l faut savoirenlever certains
menus afin de ne pas perdre les
utilisateurs dans des fonctions
qu'ils n'utilisent pas», conseille
Benoit Rigot. Une démarche qu'a
également suivie Emmanuel
Joncheére-Choffel, du ZooParc
de Beauval. Le deuxidme point
d’insatisfaction des utilisateurs
. porte sur I'ouverture des outils
etleur capacité de connexion au
reste du monde. Benoit Rigot,
chez Immoptis, réve, par exem-
ple, d'une application «disponi-
ble automatiquement sur des PDA
connectés de type BlackBerry».
De son c6té, David Dumoulin,
chezMarianne, souhaiterait pou-
wvoir disposer d'une «meilleure
synchronisation avec les outils
standards de type Microsoft,

LES GAINS i

Une plus grande
producﬂvﬁ

Malgré ces quelques points a

améliorer, les entreprises sont
vraiment emballées par leur logi-

Activité : groupe de conseil et d'ingénierie informatique,
spécialisé dans l'infrastructure du systéme d'information,
Siége : Levallois-Perret (92300).

Effectif : 2100 personnes.

CA 2005 : 199 millions d'euros.

Références GRC : Aima, Médiamétrie, Société Générale.

ciel de GRC en mode hébergé.
«L'impact business est trés con-
cret. Comme nos apporteurs
d'affaires suivent directement
l'évolution de leurs dossiers sur
notre extranet, ils nous fontdavan-
tage confiance et nous apportent
plus d’affaires », note Benoit
Rigot, chezImmoptis. Arca Patri-
moine, qui travaille également

Les principaux outils de GRC en mode hébergé

*Colt mensuel (ht) par utilisateur.
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avec un réseau de 250 appor-
teurs d'affaires, constate des
gains de temps et une meilleure
gestion de son portefeuille.
«Nous sommes mieux informés
de ce qui se passe chez nos clients,
les échanges entre les collabora-
teurs sont plus efficaces, les com-
merciaux sont beaucoup plus
réactifs, ils gagnent du temps, et

INES ou Ines: société éditrice de logiciels de gestion

au final, notre productivité
s’en trouve améliorée»,
synthétise Jean-Marc Defour
chez Foretec. m




