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Accompagner le changement
 - Étude de cas Projet CRM -



Quelques rappels et infos complémentaires sur le projet CRM


[bookmark: _Toc216147901]Contexte

La direction commerciale décide de mettre un place un progiciel de gestion de la relation client (désigné par les termes GRC ou CRM) pour le réseau de vente A.

Ce réseau de vente est organisé en 5 régions dirigées par un directeur de région (DR) et comporte en tout 80 attachés commerciaux (AC) ayant un statut d’indépendant.
Les principaux clients des AC sont les établissements scolaires (90% de l’activité) et les comités d’entreprise (10%). 
L’activité des AC consiste à effectuer des visites chez les clients pour y vendre des abonnements. Environ 200.000 abonnements sont vendus par le réseau de vente A.

Le service Administration des Ventes (ADV), composé de 2 personnes et situé au siège, est en charge 
· de la relation administrative avec les AC et DR
· d’effectuer les montages des opérations marketing (sélection de clients)
· de gérer les secteurs commerciaux (ensemble de clients confiés à un AC)

Chaque année, vers fin novembre, est organisé un séminaire de 3 jours qui rassemble tous les DR et les AC à Toulouse, ville où se situe le siège de Jemlapresse.

Actuellement les AC reçoivent la liste de leurs clients et la situation des commandes à chaque fin de mois, sous la forme d’un listing papier ou d’un fichier Excel pour ceux qui le souhaitent (répartition 50/50). 
Les AC ne sont pas tous équipés d’un ordinateur disponible pour leur activité professionnelle. A quelques exceptions près les AC et DR ne sont pas très intéressés par les outils informatiques.

Les AC réalisent un reporting hebdomadaire (liste des visites effectuées, des contacts pris, nombre de commandes, …) sur papier ou via un fichier Excel qu’ils transmettent à leur DR.

Les DR ont une réunion mensuelle avec la direction

La direction communique avec l’ensemble du réseau de vente via une lettre trimestrielle qui fait le point sur les résultats du réseau de vente, les opérations commerciales et les projets de la société.



Le projet CRM

Vous avez été nommé chef de projet par la direction.

Le logiciel comportera les fonctionnalités suivantes qui seront utilisées par Jemlapresse :
· Consultation du fichier client et des commandes sur les PC des AC et DR. Cette consultation peut se faire « hors ligne », une synchronisation se fait à la demande via Internet
· Saisie et consultation du reporting d’activité
· Sélection de clients pour montage d’opérations marketing
· Affectation des clients aux secteurs commerciaux et affectation des secteurs commerciaux aux AC

Les développements seront réalisés en interne. Les développeurs ont déjà réalisé de nombreuses formations d’utilisateurs par le passé, ils pourront donc mener des formations.

La direction a négocié auprès d’un fournisseur de matériel informatique des conditions préférentielles d’achat pour les AC qui devront s’équiper de PC. 

Le progiciel sera installé sur de nouveaux serveurs de la DSI de Jemlapresse et sur les PC des AC et des DR.
La DSI sera en charge du support utilisateur, technique et fonctionnel, une fois le progiciel déployé. 2 collaborateurs seront mobilisés sur ce support.

Le planning prévisionnel du projet est le suivant :
· Septembre : lancement du projet
· Fin novembre : réunion annuelle du réseau de vente
· Mai : mise en recette
· 1er août : mise en production
La saison commerciale débute en septembre.

Le service ADV est très moteur sur le projet. Il a participé à l’élaboration du cahier des charges. Il sera l’interlocuteur principal des développeurs et assurera également une partie du support fonctionnel dans la mesure où il est souvent en contact avec les AC.
Travaux à réaliser

1. Identifiez les acteurs impactés par l’implantation de ce nouveau progiciel et les activités impactées

2. Pour chaque type d’acteur, définissez comment les faire adhérer à la mise en œuvre de ce changement : réunions d’informations, tables rondes, formations, participation au projet, rv individuels, …

3. En déduire le plan de communication « informative » et « promotionnelle » (repérez au préalable les instances et moyens de communication existant)

4. Définir le plan de formation (estimez également le budget associé)
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