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2. PR£FACE 
 
Soyons clairs : vous nôavez aucune envie de lire un manuel consacré à un logiciel et personnellement 
je nôai aucune envie dôen ®crire un !  
 
Voici donc un excellent point de départ, pour définir ensemble, une structure pertinente qui 
transformera un ouvrage potentiellement barbant en un outil réellement intéressant. 
 
Si vous avez fait la d®marche dôouvrir ce livre, côest que vous attendez plus que des explications dôune 
platitude extrême du type : « Pour ajouter un contact, cliquez sur le bouton AJOUTER UN 
CONTACT è. Ce que vous attendez, côest un pied ¨ lô®trier de la relation client, une relation qui, 
étonnement, est basée sur les sentiments et croyez-moi, sôil existe bien une v®rit® fondamentale, côest 
que lôon ne badine pas avec les sentiments. 
 
Je vais donc tenter de mixer, au travers de cet exercice délicat quôest la r®daction de ce « manuel », 
mes casquettes de CEO (heureux) de Simple CRM, celle de professeur des Hautes Ecoles 
Commerciales et celle de lôauteur de livres consacr®s ¨ la gestion dôentreprise. 
 
Lôimpl®mentation de Simple CRM est lôoccasion de revoir en profondeur votre organisation, de 
lôoptimiser et de centrer chacun des actes posés par la totalité des arcanes de votre entreprise, dans 
lôoptique dôune relation client efficiente, p®renne, productrice dôun bouche-à-oreille positif.  
 
Oui, cela fait peur ! Le changement effraye, rebute, confronte la théorie aux petites habitudes 
confortables. Cependant, nous vivons dans une soci®t® qui ®volue ¨ la vitesse de lôe-mail. Une 
entreprise qui ne mute pas, une entreprise qui reste assise sur ses acquis, est une entreprise qui 
mourra dans un d®lai de 3 ¨ 7 ans. Lô®volution est naturelle, lôadoption une nécessité. Le darwinisme 
économique a fait muter le modèle du « portefeuille produits » en « portefeuille clients ». Le souci, 
côest que dans beaucoup dôentreprises, cette migration stratégique est souvent restée purement 
théorique, non suivie de faits, de lignes de conduite cadrant les processus désormais 100% axés 
« clients è, d®pourvue dôoutils et de réels moyens.  
 
Ce que jôambitionne dans ce nouvel opus, côest de vous fournir une vue, la plus complète possible, 
des fonctionnalités offertes par Simple CRM et dôouvrir la porte aux stratégies de management qui 
vous permettront de performer ¨ tous les niveaux de votre relation client (une relation nô®tant pas 
limitée à la vente mais aussi à la production, au support, à la facturation, etc.). Le défi posé par la 
rédaction de ce manuel est donc de sortir des sentiers battus et de faire dôun manuel logiciel, une 
bible de la gestion dôentreprise ; de marier de façon concrète la théorie à la pratique. Ce livre est 
composé de sept axes principaux : lôoptimisation des processus de lôentreprise, la prise en main 
rapide de Simple CRM, sa configuration, le manuel technique complet Simple CRM 7.3 et supérieur, 
lôutilisation de HaPPi, la configuration rapide de Simple ERP (pour ceux et celles qui ont posé le choix 
de tout centraliser dans nos outils métiers), lô®tude de cas clients et de modèles de configuration. 
 
Le but est de vous fournir les moyens et méthodologies qui vous permettront dôatteindre vos objectifs, 
tant professionnels, que personnels, car si vos objectifs professionnels sont atteints, cela influencera 
très positivement votre vie personnelle : une porte ouverte à plus de bonheur. 
 
Bonne lecture à tous et à toutes. 
 
 
Brice Cornet ï CEO de Simple GROUP : http://the-happiness-at-work.com 
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3. LA RELATION CLIENT ET VOTRE ENTREPRISE 

3.1. Introduction 
Oui je sais, vous vous attendez à trouver une introduction à la prise en main rapide de Simple CRM, 
mais voilà, il va encore falloir patienter. 
 
La premi¯re raison de lô®chec dôun projet CRM est lôabsence de strat®gie.  
 
Un logiciel CRM nôest pas un outil anodin : côest une plateforme de travail collaboratif, qui va permettre 
à chacun des intervenants de votre entreprise dô°tre un repr®sentant actif aupr¯s de vos clients. Dit 
autrement : la qualit® de la relation client va devenir le trait dôunion entre chacun de vos 
collaborateurs, trait dôunion garant dôune fid®lisation accrue et dôun bouche-à-oreille au-delà du 
positif. 
 
Dès lors, avant de parler configuration et utilisation de Simple CRM, nous allons nous pencher 
rapidement sur votre stratégie client. 

3.2. MOOC en vidéo 
Il est ¨ noter que ce que je vais ®crire est largement inspir® dôune s®rie de cours sur la stratégie de la 
relation client que je donne dans plusieurs universités.  
 
Pour information, il existe une version film®e de ces cours, dont lôacc¯s est enti¯rement gratuit. Vous y 
trouverez également quelques exercices pratiques, afin de vous muscler le cerveau sous lôangle 
« CRM ». 
 
Pour avoir accès à ce MOOC gratuit, rendez-vous sur : http://www.outil-crm.com  
 

 
Figure 1: scannez cette image avec votre tablette ou mobile pour directement accéder au MOOC 

 

3.3. La base 
 
La raison dô°tre dôune entreprise est de cr®er et de garder un client (Levitt, 1960). Oui je sais, cela 
semble ®vident. Pourtant je suis certain que plus dôune fois, vous avez eu envie de changer 
dôop®rateur de t®l®phonie ¨ cause du manque de qualit® de leur service client. Gardez ¨ lôesprit que 
même si je vais être amené à souvent écrire des lieux communs, il nôen demeure pas moins que lôon 
ne peut que constater que malheureusement ces lieux ne sont pas suffisamment explorés.  
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A travers cette courte phrase, les phases importantes du cycle de vie du client c'est-à-dire 
lôacquisition et la fidélisation du client sont clairement identifiées.  
 
Kotler (2003), estime que les profondes modifications du march® ainsi que lôhyper concurrence font 
évoluer les approches managériales, passant de la gestion du portefeuille de produits à la gestion du 
portefeuille de clients, o½ la fid®lisation est la clef de voute de la strat®gie de lôentreprise. 
 
Là aussi, cela peut sembler évident. Pourtant, force est de constater que souvent les KPI

1
 utilisés 

dans les entreprises ne sont pas orientés sur le portefeuille de clients. Exemple simplifi® afin dôillustrer 
facilement cette situation : imaginons que vous êtes une marque de voiture, nous pourrions imaginer 
que vous allez mesurer 

¶ [Ŝ ƴƻƳōǊŜ ŘŜ ǾƻƛǘǳǊŜǎ ǾŜƴŘǳŜǎ ǎǳǊ ƭΩŀƴƴŞŜ 

¶ Le nombre de véƘƛŎǳƭŜ ŀȅŀƴǘ ŘǶ şǘǊŜ ǊŜǇǊƛǎ ǎǳƛǘŜ Ł ǳƴ ǇǊƻōƭŝƳŜ ŀǾŜŎ ƭŀ ƳŜǎǳǊŜ ŘŜ ƭŀ Ǉƻƭƭǳǘƛƻƴ ŘΩǳƴ 

ŎŀǊōǳǊŀƴǘ · ǎǳǊ ƭΩŀƴƴŞŜ 

¶ Le nombre de réparations ǊŞŀƭƛǎŞŜǎ ǎǳǊ ƭΩŀƴƴŞŜ 

Alors que si vous étiez orienté client vous auriez mesuré : 

¶ Le nombre de nouveaux clients et le nombre de clients « fidèles » ayant acheté une voiture cette 

année 

¶ Le nombre de clients qui ont abandonné votre marque cette année suite à un problème avec la 

ƳŜǎǳǊŜ ŘŜ ƭŀ Ǉƻƭƭǳǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ŎŀǊōǳǊŀƴǘ ·  

¶ Le nombre de réparation par client et le délai de prise en charge des problèmes du client 

Certains me diront que côest une simple question de point de vue : personnellement jôestime que côest 
précisément au sein de ces d®tails que nait lô©me dôune entreprise.  
 
Une augmentation de 5% du taux de fidélisation permet dôaccro´tre le profit de 25 ¨ 85 %, selon 
les secteurs dôactivit® car une entreprise perd en g®n®ral 15 ¨ 20% de sa client¯le chaque 
année (Frederick Reichheld, 1996). Jôadore cette phrase qui ne veut strictement rien dire ! Vouloir 
généraliser les chiffres du secteur de la construction, avec ceux de lôalimentation, de la mode et des 
entreprises qui vendent des services de marketing, est un complet non-sens. Néanmoins, il était 
essentiel de pointer lôimportance de la fidélisation car acquérir un nouveau client coute toujours plus 
cher que de pérenniser une relation commerciale existante

2
.  

 
Pour remplacer les clients perdus, il faut donc recruter de nouveaux clients et pour ne pas perdre de 
client il faut les fidéliser.  
 
Comment faire pour fidéliser les clients recrutés ?  
Avec quels outils et stratégies les fidéliser ?  
 
Pour répondre à cette question, il faut construire une stratégie autour du client ; côest la raison pour 
laquelle vous avez choisi Simple CRM. 

                                                      
1
 KPI est un acronyme pour Key Performance Indicator. Les KPI ou ICP (indicateurs clés de performance) peuvent être utilisés, 

entre autres, dans le domaine du management au sens large, dans le domaine du marketing et de la publicité ou dans le 
domaine de lôanalyse dôaudience dôun site web. Source : https://www.definitions-marketing.com/definition/kpi/  
2
 Dans le cadre dôune ®tude sur la fid®lisation des marques, le cabinet de conseil CSC Peat Marwick a interrogé plusieurs 

enseignes de grande distribution. Nous sommes à la fin des années 1990, mais les enseignements de cette étude sont toujours 
dôactualit®. 93 % des entreprises interrog®es ont affirm® que la fid®lisation repr®sentait pour elles un avantage concurrentiel. 
Plus important encore : alors que les clients fidèles représentaient en moyenne 20% de leur clientèle globale, ces mêmes 
clients fid¯les comptaient pour 80% du total des ventes. Dôautres ®tudes, plus r®centes, vont dans le m°me sens. Le cabinet 
Bain & Cie a par exemple montr® quôaugmenter la r®tention des meilleurs clients de 5% entra´nait une hausse des r®sultats 
®conomiques de 25% ¨ 55%.Ces chiffres sont r®v®lateurs : ils montrent clairement quôun client fid®lis® ach¯te plus que les 
autres. Et surtout : quôil ach¯te plus souvent. Un client fid¯le est un acheteur r®current, contrairement au client non fid®lisé. 
Accro´tre son taux de fid®lisation client est par cons®quent tout ¨ fait d®terminant dôun point de vue ®conomique. La fidélisation 
impacte positivement le chiffre dôaffaires et la rentabilit® des entreprises. Les d®penses engag®es dans les actions de 
fidélisation sont donc rapidement rentabilisées. Source : https://www.myfeelback.com/fr/blog/raisons-de-fideliser-vos-clients  
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Seulement voilà, il y a une vérité que je me dois de vous avouer : même si Simple CRM est magique 
dans bons nombres de ses aspects, Simple CRM dépend complètement de votre stratégie et de vos 
processus de suivi de vos clients. Simple CRM vous rendra meilleur et plus efficace, mais côest ¨ vous 
¨ faire le premier pas, côest vous qui °tes aux commandes.  
 
Formulé autrement : vous vous êtes équipés du plus beau des outils au monde, mais si vous 
ne vous en servez pas intelligemment et stratégiquement, cela ne sert à rien. 
 
En 2008, Accenture a réalisé une étude sur la perception du service client par les consommateurs. 
Selon cette étude, 67% des personnes interrogées déclarent avoir cessé toute relation commerciale 
avec au moins une entreprise du fait de la médiocre qualité du service client.  
 
Ce que je vous propose au travers de ce livre, côest de revoir ensemble lôorganisation de votre 
entreprise, afin de lôam®liorer, et faire de Simple CRM, votre ç deuxième cerveau », une force vive 
concrète. 

 
Notre but est clair : que votre entreprise ne soit plus jamais en rupture avec ses clients mais quôau 
contraire ; la qualité de votre écoute, de votre réactivité et de votre proactivité, transforment chacun de 
vos clients, en un ambassadeur fidèle. 
 
Ce que la lecture de ce livre et la maitrise de Simple CRM doivent vous apporter, côest une culture 
dôentreprise o½ le client Roi activera un bouche-à-oreille plus que positif, une entreprise où le client se 
sentira écouté, compris, une entreprise nouvelle où pourtant le suivi client prendra 43% de temps en 
moins, par rapport à votre ancien modèle organisationnel.  
 
 

3.1. La relation client / fournisseur 
 
Que signifie ç °tre en relation è avec un autre acteur quel quôil soit ?  

 
Plusieurs chercheurs (Coviello, Brodie, Danaher, & Johnston, 2002; Gummesson, 2004, Jallat et al. 
2006) se sont intéressés à ce que pouvait être la relation client/fournisseur. Selon Jallat et al. (2006), 

le terme relation évoque un sentiment qui peut sôexprimer entre deux personnes : attraction 

mutuelle, respect, considération, dépendance, etc.  
 
Ces termes peuvent sembler ®tranges lorsque lôon d®bat dans un cadre professionnel et pourtant, la 
base de la relation client/fournisseur est lôHUMAIN, humain dont les d®cisions sont bas®es ¨ la fois 

sur des éléments factuels et des émotions. 

 
Défini de façon simple et directe : « Traitez vos clients comme vous aimeriez que lôon vous 
traite. è, d®finition qui vous fait de facto entrer de plein pied dans lôapproche relationnelle, quôelle se 
situe au niveau du marketing, de la vente, que du cycle production et du SAV. 
 
La relation entre deux parties est définie comme le résultat de leurs interactions précédentes qui 
reflètent un processus continu dans le temps (Gundlach et Murphy, 1993). Cette connaissance sous-
tend au don dôubiquit® permis par lôutilisation de Simple CRM : en allant dans la fiche dôun client, vous 
visualisez la totalité de son historique, que ce soit avec le département vente, le support, la production 
ou lôadministratif.  
 
La relation client/fournisseur ne se limite pas au résultat de leurs interactions précédentes 
professionnelles, mais elle sôenrichit ®galement dôun contexte relationnel et social (Blois, 1997 ; Weitz 

http://crm-pour-pme.fr/


Am®liorer lôorganisation de votre entreprise  SIMPLE CRM version 7.3 et supérieur 

 

 
 
Page numéro : 12 

 

 

 

 
http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19 

 

    
  
 
   

et Jap, 1995). Débusquer les amis communs
3
, le passage à travers une même école ou encore des 

go¾ts partag®s pour le sport ou lôart sont autant de facteurs de coh®sion qui permettent de sceller 
lôaspect affectif et donc de renforcer la fid®lit® du client.  
 
Le lien relationnel peut être artificiellement renforcé grâce aux médias sociaux qui sont une réelle 
mine dôor. Gr©ce au bouton SOCIAL CRM pr®sent dans les fiches des Contacts, vous pouvez trouver 
en un clic de souris les profils sociaux de vos contacts, pour ainsi enrichir votre connaissance client.   
 

 
Enfin, nôoubliez pas dôutiliser le menu GooLight qui fut d®taill® au point 5.5 ; un parfait allié stratégique 
afin de visualiser avant un rendez-vous les dernières actualités de votre contact.  
 
Si votre culture dôentreprise est peu tourn®e vers lôaspect relationnel priv®, comme côest le cas dans 
beaucoup dôentreprises francophones, qui contrairement aux entreprises anglo-saxonnes, tendent à 
construire une barrière entre lôaffectif et le professionnel, et bien il est urgent de remettre cette barri¯re 
en question ! Des chercheurs comme Turnbull et Wilson (1989) ont montré que la relation sociale peut 
créer des barrières substantielles à la concurrence. On parle dôune différence de perte de 47% 
pour les entreprises qui ont tablé sur un réel investissement relationnel dans leur approche 
client.  
 
In fine, ce que lôintroduction de Simple CRM dans votre entreprise va vous permettre, côest dôenrichir 
votre marketing transactionnel par le marketing relationnel.  
 

3.2. Premier contact client : construire une relation 
sur des bases solides 

Le premier contact est le plus important puisquôil est la premi¯re pierre fondatrice de la relation client. 
 
Vous entrerez en relation par 3 vecteurs : le t®l®phone, lôe-mail, le rendez-vous face à face (la 
publicit® nô®tant pas une relation mais un m®dia dô®veil de lôint®r°t). 
 
Dans les trois cas, votre discours doit être rôdé, explicite, allant droit au but, définissant clairement 
lôint®r°t quô à le client ¨ sôengager avec vous. 
 

3.2.1. Téléphone et face à face 

 
Par téléphone ou en face à face, la première impression se forge sur les 27 premières secondes. 
 
Dès lors, il faut veiller à travailler la qualité du média. 
 
Dans le cas du téléphone, assurez-vous de la qualité de votre opérateur de téléphonie. Vérifier 
la qualité de captation du micro de votre téléphone. Investissez si nécessaire dans un casque-
micro de qualité : ayant ainsi les mains libres, vous pourrez saisir en temps réel le feedback du 
client afin de capitaliser par la suite au mieux des informations. Ne passez JAMAIS de premier 
appel dans un environnement bruyant. 

                                                      
3
 Attention que ces informations doivent rester dans votre cerveau et pas dans le CRM. En effet, avec lôarriv®e du RGPD en mai 

2018, vous ne pouvez nullement stocker des informations à caractères personnelles, sans raison contractuelle. Heureusement, 
les outils SOCIAL CRM vous permettent de retrouver ces informations en un clic de soucis. Information sur le RGPD : 
http://rgpd-2018.eu/  
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De plus, nôoubliez pas de sourire car oui, le sourire sôentend ¨ travers le t®l®phone !  
 
Dans le cas dôun rendez-vous face ¨ face, il est inutile ici que je fasse lô®loge de lôapparence soign®e. 
Par contre, peut-être est-il n®cessaire de rappeler lôimportance du non verbal. De simples 
gestes, comme le fait de croiser les bras ou les jambes traduisent une fermeture face au monde qui 
vous entoure. Un dos courbé démontre un état de soumission et/ou un manque de responsabilisation. 
Une position statique lors dôun dialogue transmet le rejet de lôinteraction et du poids de la discussion. 
 
De même, votre regard est un outil puissant de votre communication non verbale. Saviez-vous par 
exemple quôun contact visuel ç normal » dure environ 3 secondes ? Plus long il sera considéré 
comme « intéressé » et plus court, il affirmera votre manque de confiance en vous (ou votre 
produit/service) et votre peur dô°tre jug® par vos interlocuteurs. Une personne dont le regard est 
fuyant ou focalisé sur les détails de son environnement plutôt que sur les acteurs dôune interaction 
envoie un message corrompu qui met en lumière un manque de capacités relationnelles qui, de facto, 
met en danger la politique de marketing relationnel que vous tentez dôinstancier. De m°me, un regard 
insistant vers le haut prouve un manque dô®coute et une tendance ¨ regarder sur sa gauche la 
manifestation du mensonge ou de la dissimulation. 
 
Enfin, apr¯s un ®change, nôoubliez pas de saisir un r®sum® dans lôInteraction Simple CRM. Vous 
pouvez au choix lô®crire ou la dicter vocalement (pour cela cliquer sur le micro). 
 

 
 

3.2.2. Email  

 

Dans un email, la première impression se forge sur les 
3 premières lignes. 
 
Dès lors, oubliez les e-mails types « Monsieur, é. ». Il faut 
personnaliser votre email et écrire « Monsieur Dupont, é. ». Si 
vous connaissez votre client, pourquoi ne pas utiliser le prénom ? 
Côest lôapproche que nous avons choisi chez Simple CRM, cette 
approche étant beaucoup plus conviviale. 
 
Pensez à utiliser les e-mails pour remercier. Remerciez après un 
échange téléphonique, un rendez-vous, la signature dôun contrat. 
 
Enfin, sachez que ces différents e-mails, Simple CRM sait les 
écrire pour vous.  

 
Sur base de mod¯les, disponibles depuis les Interactions, la transmission de cette marque dôattention 
de politesse vous prendre une petite seconde. 
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Voir la vidéo explicative : http://www.simple-crm-support.com/2014/03/comment-faire-pour-que-
simple-crm.html  
 

 
 
 

3.3. Actions à mener après le premier contact client 
Apr¯s lôemail de remerciement, il faut planifier la suite.  
 
Que ce soit un appel t®l®phonique de relance ou la r®alisation dôun devis, il ne faut surtout pas cr®er 
une nouvelle Interaction dans Simple CRM. Le but du logiciel est vous faire gagner du temps. Dès 
lors, une Interaction évolue dans le temps. Ainsi, lorsque dans deux semaines vous verrez que vous 
devez téléphoner à votre client, vous verrez dans le champ note lôhistorique de vos ®changes pour 
cette opportunité de vente.  
 
Synchronis® avec votre t®l®phone, vous retrouvez ces notes dans lôagenda de votre mobile, m°me 
sans connexion Internet, ce qui vous permet de rapidement vous rafraichir la mémoire avant un 
éventuel second rendez-vous. 
 
Beaucoup dôentreprises n®gligent lôimportance du suivi client. Une étude réalisée en 2006 publiée par 
Ravery (2006) montre que 70% des entreprises ignorent/suivent mal 50% des leads !  Pourtant cela 
est évident, un client dont le dossier est bien suivi, est un client qui ressent concrètement la qualité de 
votre entreprise, côest un client qui est, d¯s lors, beaucoup plus enclin ¨ signer des bons de 
commande ou des contrats. 
 
Il est donc essentiel de relancer deux fois par semaine vos clients en cours de négociation. 
 

Je vous conseille dôeffectuer vos relances chaque mardi et jeudi matin. 
 
Pourquoi ce choix ? Le lundi, vos interlocuteurs sont noyés par les e-mails du w-end, les réunions de 
d®but de semaine, lôorganisation de leur planning, etc. Ils ne seront donc pas en mesure dôaccorder ¨ 
votre demande toute lôattention quôelle m®rite. 
 

¶ Le mardi matin est donc un choix parfait pour une première relance amicale.  

 

http://crm-pour-pme.fr/
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¶ Le mercredi : trop proche du mardi que pour effectuer une deuxième relance. 

 

¶ Le jeudi est dès lors le jour parfait pour la deuxième relance puisque le vendredi, vos interlocuteurs 

auront déjà leur esprit partiellement en week-end.  

 
Je vous conseille dôeffectuer vos relances par e-mail, sur base dôun sc®nario d®fini. En effet, comme 
vous le savez, Simple CRM écrit vos emails pour vous (voir point 5.10). Grâce à cette technologie, la 
relance de la totalité de vos affaires en cours ne devrait pas vous prendre plus de 20 minutes ! 
 
Pour ce faire, d®finissez un sc®nario dôaccompagnement, bas® sur la dur®e habituelle du délai de 
prise de décision. 
 
Exemple : chez Simple CRM, nous travaillons sur un délai de 3 semaines, soit trois jours de prise de 
contact, deux semaines de test logiciel et deux jours de suivi administratif. Nous avons donc un 
mod¯le dôe-mail de prise de contact, un modèle pour les relances en cas de non réponse, un modèle 
de confirmation dôinstallation, un mod¯le de transmission des acc¯s, deux mod¯les de suivi envoy® 
pendant les deux semaines de test, un modèle de proposition de contrat, un modèle de relance en 
cas de silence et un mod¯le pour la conclusion positive, ainsi quôun autre pour la conclusion n®gative. 
 
Cela vous rappelle des souvenirs ? Oui, les emails envoy®s par lôagent commercial qui suivait votre 
dossier lorsque vous nous avez contacté ; ces emails bien orchestrés, qui assuraient un excellent 
suivi de votre dossier et bien tout cela était automatique !  
 

Instanciez cette mécanique de suivi et surtout, surtout, nôoubliez pas de remercier un 
client qui ne vous a plus du tout répondu. Peut-être est-il débordé, peut-être 
rencontre-t-il un probl¯me familial grave. Côest votre professionnalisme face ¨ cet 
échec qui poussera cette personne à revenir vers vous et qui le poussera à activer un 
bouche-à-oreille positif.  
 

3.4. La volonté de garder le client 
 
Dans un article publié en 2003 dans la revue Décisions Marketing (« Les facteurs de réussite du 
marketing relationnel », n° 31, p. 39-47), Björn Ivens et Ulrike Mayrhofer mettent en évidence les 
facteurs qui permettent aux entreprises dôam®liorer leur politique de marketing relationnel. Pour ces 
auteurs, la réussite du marketing relationnel, qui traduit la volonté de garder un client, dépend de huit 
facteurs qui sont : 
 

¶ Orientation à long terme : ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Řƻƛǘ ƳƻƴǘǊŜǊ ǎŀ ǾƻƭƻƴǘŞ ŘŜ ƳŀƛƴǘŜƴƛǊ ƭŀ ǊŜƭŀǘƛƻƴ Řŝǎ ƭŜǎ 

premières interactions et tout au long de la relation. ¦ƴ ǘŜƭ ŎƻƳǇƻǊǘŜƳŜƴǘ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŞǘŀōƭƛǊ ƭŀ 

ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ Ŝǘ ŘŞƳƻƴǘǊŜ ƭΩŜƴƎŀƎŜƳŜƴǘ ǎƛƴŎŝǊŜ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ 

¶ La réciprocité : ŎŜ ŦŀŎǘŜǳǊ Ŝǎǘ ƭŜ ǎȅƳōƻƭŜ ŘŜ ƭΩŞǉǳƛƭƛōǊŜ Řǳ ōƛƭŀƴ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭΦ [ΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Řƻƛǘ ƳƻƴǘǊŜǊ Ł 

ǎƻƴ ŎƭƛŜƴǘ ǉǳΩŜƭƭŜ ǾƛǎŜ Ł ƻǇǘƛƳƛǎŜǊ ƭŜ ǇǊƻŦƛǘ ƳǳǘǳŜƭ Ŝǘ ǉǳΩŜƭƭŜ ǎŜ ǘǊƻǳǾŜ Řŀƴǎ ǳƴŜ Ǿƛǎƛƻƴ 

gagnant/gagnant de la relation. 

¶ La fiabilité : lΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǎƻǳŎƛŜǳǎŜ ŘŜ ŘŞƳƻƴǘǊŜǊ ǎƻƴ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭƭŜ ǘŜƴǘŜǊŀ ŘŜ ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ 

les attentes de son client par rapport aux tâches à accomplir et les exécutera de façon constante, avec 

le plus haut degré de qualité possible. 

¶ 9ŎƘŀƴƎŜ ŘΩƛƴformations Υ ƛƴŦƻǊƳŜȊ Ǿƻǎ ŎƭƛŜƴǘǎ ǇŀǊ ǳƴŜ ǇƻƭƛǘƛǉǳŜ ŘŜ ƴŜǿǎƭŜǘǘŜǊ Ŝǘ ǎƻȅŜȊ Ł ƭΩŞŎƻǳǘŜ ŘŜ 

leur retour. 
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¶ La flexibilité : ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǎƻǳŎƛŜǳǎŜ ŘŜ ǎƻƴ ƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭƭŜ Řƻƛǘ şǘǊŜ Ŝƴ ƳŜǎǳǊŜ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ŘŜǎ 

ŎƻƴŎŜǎǎƛƻƴǎ ƭƻǊǎǉǳΩǳƴ ŘƛǎŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ǎǳǊǾƛŜƴǘ Ŝƴ ǎŀ ŘŞŦŀǾŜǳǊ Řŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ ŘΩǳƴŜ ǘǊŀƴǎŀŎǘƛƻƴΦ 

¶ La solidarité : être en mesure de soutenir son client lorsque ce dernier traverse une mauvaise période 

(souci financier par exemple). 

¶ Résolution des conflits : éviter les recours judiciaires en cas de conflit et privilégier les négociations 

amiables. Cette pratique aura pour objectif de favoriser la continuation de la relation. 

 
Voyons maintenant, comment Simple CRM peut vous aider dans ces huit étapes : 

¶ Orientation à long terme : Il y a bien entendu la qualité du suivi commercial global, permit par 

ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ {ƛƳǇƭŜ /waΦ 9ƴǎǳƛǘŜΣ ǉǳŀƭƛŦƛŜȊ Řŀƴǎ {ƛƳǇƭŜ /wa ƭŜǎ ōŜǎƻƛƴǎ ŦǳǘǳǊǎ Řǳ ŎƭƛŜƴǘ Ǿƛŀ ŘŜǎ 

/ŜƴǘǊŜǎ ŘΩƛƴǘŞǊşǘ ǇƻǎƛǘƛŦǎ Ŝǘ ƴŞƎŀǘƛŦǎΦ wŜǇǊŜƴƻƴǎ ƭΩŜȄŜƳǇƭŜ Řǳ Ǉƻƛƴǘ 5.3.2.5 : imaginons que vous 

ǾŜƴŘƛŜȊ ŘŜǎ ŀǎǎǳǊŀƴŎŜǎΦ ±ƻǳǎ ŀƭƭŜȊ ŎǊŞŜǊ ƭŜǎ ŎŜƴǘǊŜǎ ŘΩLƴǘŞǊşǘǎ Υ ! ƭΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ ŀǳǘƻΣ ! ƭΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ ƳƻǘƻΣ 

bΩŀ Ǉŀǎ ƭΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ ŀǳǘƻ ŎƘŜȊ ƴƻǳǎΣ bΩŀ Ǉŀǎ ƭΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ Ƴƻǘƻ ŎƘŜȊ ƴƻǳǎ. Ainsi, vous pourrez contacter 

ce client lorsque vous ferez une campagne de promotion « wŜƎǊƻǳǇŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ ŀǳǘƻ Ŝǘ 

moto ». De même, si vous vendez des portes et des châssis de fenêtre, lorsque vous allez installer une 

ǇƻǊǘŜΣ ŜȄŀƳƛƴŜȊ ƭΩŞǘŀǘ ŘŜǎ ŎƘŃǎǎƛǎΣ ŜǎǘƛƳŜȊ ƭΩǳǎǳǊŜ future et planifiez, via une Interaction, de contacter 

ŎŜ ŎƭƛŜƴǘΣ ƳşƳŜ ǎƛ ŎΩŜǎǘ Řŀƴǎ у ŀƴǎΣ ŀŦƛƴ ŘŜ ƭǳƛ ǇǊƻǇƻǎŜǊ ŘŜ ƴƻǳǾŜŀǳȄ ŎƘŃǎǎƛǎΦ  

¶ La réciprocité : mettez en place un programme de sponsoring via Simple CRM. Ainsi, un client qui vous 

ŀƳŝƴŜ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎ ōŞƴŞŦƛŎƛŜ ŘΩǳƴ ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘŜ ǊŞŘǳŎǘƛƻƴ !  

¶ La fiabilité : au moindre souci, vous créez une Interaction de type SUPPORT et effectuez un suivi de 

qualité. Tout comme pour le suivi des opportunités de vente, vous relancerez les clients chaque mardi 

Ŝǘ ƧŜǳŘƛ ƧǳǎǉǳΩŁ ŎŜ ǉǳŜ ƭŜ ǇǊƻōƭŝƳŜ ǎƻƛǘ ǾŀƭƛŘŞ ŎƻƳƳŜ ǊŞǎƻƭǳ ǇŀǊ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘΦ  

¶ 9ŎƘŀƴƎŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ : informez vos clients par une politique de newsletter et ǎƻȅŜȊ Ł ƭΩŞŎƻǳǘŜ ŘŜ 

leur retour ; Simple CRM permet ƭΩŜƴǾƻƛ des newsletters et la gestion des retours via le stockage des e-

mails !  

¶ La flexibilité : ŎǊŞŜȊ Řŀƴǎ {ƛƳǇƭŜ /wa ǳƴ twhW9¢ ƻǴ Ǿƻǳǎ ǎǘƻŎƪŜǊŜȊ ƭŜǎ ǊŜǘƻǳǊǎ ŘΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ƴŞƎŀǘƛŦs. 

Une fois par mois, réunissez votre équipe, ouvrez ce PROJET et réfléchissez ensemble à la mise en 

place de solution. Traitez ces retours comme des tickets de SUPPORT : ils doivent être résolus, il ne 

faut rien laisser derrière soi.  

¶ La solidarité : effectuez un suivi carré des factures, via les rapports dans Simple CRM qui le 

ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘΦ ¦ǘƛƭƛǎŜȊ ¦bLv¦9a9b¢ ŘŜǎ ƳƻŘŝƭŜǎ ŘΩŜ-mails pour communiquer ǎǳǊ ƭŜ ǎǳƧŜǘ ŎŀǊ ǎΩƛƭ ȅ ŀ 

bien un sujet sensible qui ouvre la porte aux dérapages verbaux et manuscrits, ce sont bien les 

impayés. SoyŜȊ ŦŜǊƳŜǎ Ƴŀƛǎ ŎƻǳǊǘƻƛǎ Ŝǘ ŞǘŀōƭƛǎǎŜȊ ŘŜǎ ŎŀƭŜƴŘǊƛŜǊǎ ŘΩŞǘŀƭŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŘŜǘǘŜǎΣ Ǿƛŀ ŘŜǎ 

Interactions de suivi ADMINISTRATIF COMPTABLE dans Simple CRM. En cas de complication, passez via 

ƭŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ŘΩŀǎǎƛǎǘŀƴŎŜ ƧǳǊƛŘƛǉǳŜ ŘŜ {ƛƳǇƭŜ /wa : http://crm -pour-pme.fr/index.php/redaction-de-

contrats-et-de-documents-juridiques  

¶ Résolution des conflits : éviter les recours judiciaires en cas de conflit et privilégier les négociations 

amiables, cependant faite vous accompagner par des professionnels car chaque communication écrite 

que vous posez sera soit à charge, soit à décharge. Un accompagnement professionnel est donc 

ƭΩŀǇǇǊƻŎƘŜ ƭŀ Ǉƭǳǎ ǇǊǳŘŜƴǘŜΦ 5Ŝ ǇƭǳǎΣ ǳƴ ŎƻƴŎƛƭƛŀǘŜǳǊ Ŝxterne permet souvent de calmer les esprits, car 

ŎΩŜǎǘ ǳƴ ƛƴǘŜǊƭƻŎǳǘŜǳǊ ƴƻǳǾŜŀǳΣ ǾƛŜǊƎŜ ŘŜ ǘƻǳǘŜ ŀǘǘŀŎƘŜ émotionnelle. Là aussi, voir : http://crm -pour-

pme.fr/index.php/redaction-de-contrats-et-de-documents-juridiques  

 
 

http://crm-pour-pme.fr/
http://crm-pour-pme.fr/index.php/redaction-de-contrats-et-de-documents-juridiques
http://crm-pour-pme.fr/index.php/redaction-de-contrats-et-de-documents-juridiques
http://crm-pour-pme.fr/index.php/redaction-de-contrats-et-de-documents-juridiques
http://crm-pour-pme.fr/index.php/redaction-de-contrats-et-de-documents-juridiques


Am®liorer lôorganisation de votre entreprise  SIMPLE CRM version 7.3 et supérieur 

 

 
 
Page numéro : 17 

 

 

 

 
http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19 

 

    
  
 
   

3.5. Remarketing ou lôentretient de la relation client 
positive 

 
Améliorer le cycle de vie du client revient en premier lieu à réduire significativement les coûts liés à 
lôinvestissement initial et en second lieu ¨ fid®liser ce client.  
 
Le client étant acquis, la confiance est installée. Dès lors, les ventes qui suivront la première vente se 
feront sur des cycles plus courts et demanderont une charge de travail moindre. De même, un client 
acquis est un client ¨ qui lôon peut vendre de nouveaux produits ou services. 
 
Ces ®l®ments sont ®vidents et pourtant peu dôentreprises mettent en place une politique de 
remarketing efficace. 

 
Une preuve ? Est-ce que tous les 6 mois vous contactez les 
clients qui avaient acheté il y a 18 mois mais qui nôont plus rien 
acheté depuis 6 mois ? Est-ce que tous les 3 mois, vous 
contactez les clients qui achètent pour un montant supérieur à 
X Euro afin de leur proposer un tarif préférentiel ? Est-ce que 
tous les 3 mois, vous contactez les clients qui ont refusé la 
totalit® de vos offres commerciales afin dô®tablir un dialogue et 
comprendre ce qui coince ?  
 
Ce type de rapport se met en place en 20 secondes dans Simple 
CRM, via le moteur de Big Data Mining, présent dans le lanceur 
dôapplication. 
 

Définissez une politique de remarketing efficace. Pour ce faire, explorez le lanceur le moteur de Big 
Data Mining et basez-vous sur les indices de mesure propre à votre métier.  
 
Par exemple, si vous vendez un produit très technique, vos clients contactent régulièrement le 
support. Dès lors, listez les clients qui ne contactent pas le support, car cela veut peut-°tre dire quôils 
ont abandonné votre produit. Soyez créatif, échangez avec vos collègues afin de tout faire pour 
capitaliser au maximum votre patrimoine client.  
 
Enfin, pensez également à mettre en place un remarketing informel. Toujours depuis le module Big 
Data Mining de Simple CRM, vous pouvez lister les anniversaires du jour

4
, de la semaine ou du mois : 

un moyen sympathique de vous rappeler aux bons souvenirs de vos clients.  
 
Si vous optez pour un remarketing sur base de newsletters, nôoubliez pas dôutiliser la pleine puissance 
de ce service dans Simple CRM. En effet, avant de téléphoner à un client, visualiser rapidement les 
newsletters envoyées, lesquelles il a lues et sur quels liens, présents dans les newsletters, il a cliqué. 
 

 
 

 
Lorsque vous contactez un client par t®l®phone, vous avez 27 secondes pour quôil d®cide sôil va vous 
écouter ou non.  
 
En lui parlant imm®diatement de quelque chose qui lôint®resse, il vous ®coutera et la suiteé et bien 
vous la connaissez déjà. 

                                                      
4
 Attention cependant ¨ ce que le stockage de la date dôanniversaire se fasse en respect du RGPD. Information sur le RGPD : 

http://rgpd-2018.eu/  

http://crm-pour-pme.fr/
http://rgpd-2018.eu/


Am®liorer lôorganisation de votre entreprise  SIMPLE CRM version 7.3 et supérieur 

 

 
 
Page numéro : 18 

 

 

 

 
http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19 

 

    
  
 
   

3.6. Le d®part dôun client : une opportunité !  
 
Un client qui vous quitte, côest une formidable opportunit®, une opportunit® de vous am®liorer. 
 
Lorsquôun client vous quitte, t®l®phonez-lui. Nôessayez pas de le r®cup®rer ou de lui faire 
changer dôavis. Appelez-le en toute modestie, en lui disant tout simplement que vous croyez 
fondamentalement en lôopportunit® dôapprendre de vos erreurs. Demandez-lui pourquoi il vous 
a quitt®, ce qui lôa d®­u, ce quôil pense que vous devriez am®liorer. 
 
Restez zen pendant cet échange : il faudra parfois avaler des points de vue difficiles à entendre. 
Prenez un maximum de recul et contentez-vous de noter toutes les informations que vous donnera cet 
ex-client. 
 
A la fin de lôentretien, remerciez-le chaleureusement. Dites-lui que ces observations vont être 
remont®es au(x) d®partement(s) concern®(s), afin dôam®liorer vos processus de travail. 
 
Vous serez ®tonn® de voir certains clients revenir vers vous, car votre capacit® dô®coute et de remise 
en question les aura séduits ! 
 
Ensuite, ne faites pas les choses à moitié : remonter réellement ces problèmes au(x) département(s) 
concerné(s). Examinez les processus de travail et remettez-les en question.  
 
Votre entreprise est un organisme vivant, en constante évolution, en constante mutation, en 
constante amélioration. 
 
Comment ? Côest ce que nous allons d®couvrir dans les chapitres qui suivent.  

 

3.7. Définition des processus : le WIKI interne de 
lôentreprise 

 
CHAPITRE TIRE DU LIVRE : "24 heures pour être plus heureux au travail", 
de Brice Cornet, disponible gratuitement sur http://www.je-suis-heureux.tk 

 
Quôest-ce quôun manuel de proc®dure ? Un manuel de proc®dure est le r®f®rent sur lequel sôappuie 
tout employé afin de réaliser les tâches qui lui sont assignées. 
 
Si lôon prend par exemple le traitement du courrier, le manuel va expliquer : 

¶ où se trouvent les courriers ; 

¶ comment les numériser ; 

¶ comment nommer les versions électroniques des courriers numérisés ; 

¶ quels traitements leur appliquer ; 

¶ etc. 

Les manuels de procédure sont des instruments de contrôle essentiels malheureusement souvent 
délaissés dans les PME.  
 
Côest une grave erreur car lôabsence de proc®dures ®crites rend le contrôle    interne    difficile, non-
transparent    et    aléatoire.  
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Lorsque les procédures sont écrites, il existe un r®f®rentiel m®tier sur lequel sôappuyer, un 
contrat de qualit® du travailleur envers lôentreprise, qui efface la possibilit® de lô®ternel : « Je 
ne savais pas, personne ne môavait rien dit. ». 
 
Mettez en place sans plus tarder la réalisation de ces manuels.  
 
Pour ce faire, créez par exemple une bibliothèque des processus à travers le gestionnaire de 
document de Simple CRM et rédiger un (ou plusieurs si nécessaire) manuel par département via la 
création de Simple DOC. Un document Simple DOC en ligne est préférable à des classeurs avec des 
procédures imprimées, un document en ligne pouvant être amélioré à tout moment.   
 
Chaque flux devra y être décrit en détails par les personnes qui réalisent ces tâches. Il est essentiel 
dô°tre le plus pr®cis possible.  
 
Par exemple, jôavais ®crit un manuel pour la gestion administrative interne dôune de mes entreprises. 
Jôavais ®tiquet® les bacs ¨ courrier, le scanner, pris en photo les boutons du scanner pour savoir dans 
quel ordre appuyer, etc. Je fus bien inspiré car cette année-l¨, jôai chang® trois fois de secr®taire.  
 
Aucune explication ou formation ne fut nécessaire ; il suffisait de lire et dôappliquer. 
 
Lôensemble des manuels va devenir le Wikip®dia de votre entreprise, un Wikip®dia interne qui vous 
apportera :  

¶ ǳƴ ǊŞŜƭ Ǝŀƛƴ   ŘΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ   Řŀƴǎ   ƭΩŜȄŞŎǳǘƛƻƴ   ŘŜǎ   ǘŃŎƘŜǎ ; 

¶ une augmentation de la qualité ; 

¶ ƭΩŞƭƛƳƛƴŀǘƛƻƴ ǇǊƻƎǊŜǎǎƛǾŜ  ŘŜǎ ǇǊƻōƭŝƳŜǎ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŜǎ ; 

¶ ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ŘŜ ƳŞŎŀƴƛǎƳŜ ŘΩŀǳǘƻƳŀǘƛǎŀǘƛƻƴ ; 

¶ ǳƴŜ ŀǳƎƳŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǾƛǘŜǎǎŜ ŘΩŜȄŞcution et donc de la productivité ; 

¶ une garantie de continuité, même en cas de changement de personnel ; 

¶ une capitalisation  et une valorisation des  savoir-faire de votre entreprise. 

De manière générale, je ne peux que vous encourager à appliquer la règle de gestion suivante : 
« Tout projet doit °tre r®alis® en simulation, au travers dôun manuel, avant dô°tre r®alis® de 
manière pratique. » 
 
Dire comment on va faire les choses, avec quels moyens, dans quel délai. En somme, rédiger un 
cahier des charges du projet, mais un cahier des charges en profondeur, définissant les 
méthodologies réelles de chaque étape du projet, à travers des diagrammes de flux détaillant la 
totalit® des modalit®s pratiques dôex®cution. 
 
Vous éviterez ainsi les échecs et les erreurs : reculer pour mieux sauter.  
 

3.8. Un wiki interne : une entreprise apprenante  
 

CHAPITRE TIRE DU LIVRE : "24 heures pour être plus heureux au travail", 
de Brice Cornet, disponible gratuitement sur http://www.je-suis-heureux.tk 

 
En 1990, Peter Senge, directeur dôun centre de recherche au MIT, publia le livre ç The Fifth 
Discipline », où il théorisa le concept des Learning Organization ; les entreprises apprenantes. 
 
Peter Senge sôinterrogea sur l'efficacité réelle des formations internes classiques en entreprise. Selon 
lui, lôentreprise apprenante n'est pas celle qui consacre plus de temps et de moyens que les autres ¨ 
la formation de ses collaborateurs, mais celle qui se conçoit comme un système en apprentissage 
permanent.  
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Lôapprentissage doit donc se faire par le travail. Cet apprentissage en temps r®el, sans 
interruption du flux de production est possible, au sein de votre entreprise, grâce à la mise à 
disposition de ressources pédagogiques dans le wiki, qui répondent à toutes les questions 
que les « apprenants » (employés en formation continue), sont en droit de se poser. 
 
Au wiki formel, reprenant les proc®dures strictes de lôentreprise, je vous encourage ¨ ajouter un wiki 
ouvert, proposant des liens vers des ressources p®dagogiques permettant ¨ chacun de sôenrichir 
professionnellement et humainement. 
 
Que pouvez-vous indiquer dans ce wiki ? Des liens vers des articles de sites web, des e-books que 
vous pouvez placer sur le serveur central de fichiers, un lien vers le flux RSS de veille concurrentielle, 
mais aussi et surtout des ressources pédagogiques sur la gestion du stress, la façon de présenter un 
projet, etc. 
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PAUSE 
 

 
 
 
Vous venez de voir énormément de choses qui demandent réflexion. Posez-vous, prenez du recul, 

couchez par ®crit les ®tapes de vente, de fid®lisationé  
 
Lire est une chose. Voir en vidéo un professeur vous expliquer cela en est une autre. 
 
Je vous invite donc à voir le MOOC dont je vous ai parlé auparavant sur : http://www.outil-crm.com  
 

 
 
Ce MOOC offre une vision différente du même sujet et propose des exercices pratiques qui 
aideront ¨ muscler votre cerveau sous lôangle de la relation client. 
  

http://crm-pour-pme.fr/
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3.9. Améliorer votre gestion du temps 
 

CHAPITRE TIRE DU LIVRE : "24 heures pour être plus heureux au travail", 
de Brice Cornet, disponible gratuitement sur http://www.je-suis-heureux.tk 

 
Si vous ne deviez, ¨ la fin de la lecture de ce livre, nôappliquer quôun seul conseil, ce serait celui-ci. 
 
Le facteur numéro 1 de stress est le manque de temps, la peur de ne pas y arriver, de ne pas 
respecter les délais. 
 
Que vous soyez un auto-entrepreneur, un chef de projet dans une PME, un employé ou un dirigeant 
d'une multinationale : vous êtes concerné au plus haut point par les conseils qui vont suivre. 
"Généralement, le commandement du grand nombre est le même que pour le petit nombre, ce n'est 
qu'une question d'organisation. Contrôler le grand et le petit nombre n'est qu'une seule et même 
chose, ce n'est qu'une question de formation et de transmission des signaux.", Sun Tzu, dans L'Art 
de la guerre (544ï496 avant JC.). 
 
La gestion du temps est votre capacité à mettre en place des plannings de travail efficients. 
Cette efficience sôacquerra gr©ce ¨ un travail de planification, suivi dôun travail de rapport, le tout 
conclu par un travail dôanalyse. 
 
Grâce aux conseils qui vont suivre, lorsquôune t©che ne sera pas effectuée, ni vous, ni aucun 
de vos collaborateurs ne pourra invoquer lôexcuse la plus commune du monde du 
travail : « D®sol®, je nôai pas eu le temps. » 
 
Il est impossible de travailler à 100% de ses capacités. Mais un honorable 90% est atteignable.  
 
Cependant, lors des audits, il est plus courant de voir des employés qui oscillent entre 40 et 60%.  
 
G®rer le temps sôapprend. Cet apprentissage passe de plus en plus au travers dôune structure 
informatique. Côest cette structure que nous allons maintenant intégrer. 
 
L'art de la gestion du temps, c'est aussi et surtout l'art de gérer vos ressources, l'art de tirer le 
meilleur de vous-même et de chacun, de commuer des forces passives en valeurs ajoutées 
actives; dôinsuffler une émulsion entrepreneuriale positive dans chacune de vos actions et de 
vos échanges avec vos collaborateurs. 
 

3.9.1. Le plan de votre journée : se fixer des objectifs et les atteindre 

Peter Drucker, en 1954, a théorisé la direction par objectifs (Management by objectives) dans son 
ouvrage « The Practice of Management ». 
 
La DPO (direction par objectifs) a complètement bouleversé la conception traditionnelle du 
management de lô®poque qui consistait à distribuer des tâches à des subordonnés qui nôavaient 
aucune vue sur les objectifs à atteindre.  
 
La direction par objectifs a depuis, fait du chemin et elle a trouvé naturellement sa place dans 
la plupart des entreprises pour une raison simple : un collaborateur qui sait à quoi il sert, qui 
perçoit la dimension positive de son travail au sein de lôentreprise, est un collaborateur 
beaucoup plus motivé. 
 
Si vous désirez en savoir plus sur ce point, je vous renvoie à mon livre dédié au sujet. Voir Amazon : 
http://www.amazon.fr/gp/product/287496204X/ref=as_li_tf_tl?ie=UTF8&tag=n09b-
21&linkCode=as2&camp=1642&creative=6746&creativeASIN=287496204X  
 

http://crm-pour-pme.fr/
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Si la DPO est bien connue du management, elle lôest nettement moins au niveau personnel. En effet, 
la DPO se doit dô°tre appliqu®e ®galement ç en solitaire », dans votre gestion quotidienne 
personnelle.  
 
Votre premi¯re t©che du matin est donc dôanalyser votre charge de travail et de la re-planifier si, par 
exemple, de nouvelles priorités se sont présentées par e-mail pendant la nuit. 
 
Apr¯s lôanalyse et lô®ventuelle re-planification, vous devez avoir ¨ lôesprit de fa­on claire, ce que vous 
devez accomplir lors de cette journée. 
 
Pour ce faire, il est indispensable de posséder un outil qui vous permet de visualiser de façon claire 
vos objectifs de la journée et de leur attribuer des priorités. 
 
Les utilisateurs du logiciel Simple CRM connaissent bien cela puisque le Bureau Simple CRM leur 
fournit une vision claire et précise de leur charge de travail journalière : 
 

 
 

3.9.2. La subdivision du travail 

Adam Smith, en 1776, a théorisé la division du travail dans son célèbre ouvrage « Recherche sur la 
nature et les causes de la richesse des nations ».  
 
Le c®l¯bre philosophe et ®conomiste s'est aper­u, en observant une fabrique dô®pingles, qu'en 
spécialisant un certain nombre d'ouvriers sur une seule et unique étape de la fabrication, on 
pouvait produire bien plus d'épingles en une journée qu'avec des ouvriers « généralistes » 
assurant les différents stades de la dite fabrication.  
 
Les gains de production provenaient de trois facteurs :  

¶ la montée en puissance des ouvriers sur la tâche donnée ; 

¶ la suppression des pertes de temps liées aux transitivités des socles de compétence ; 

¶ la mise en place de m®canismes dôautomatisation. 
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Lôanalyse des actions non abouties et des raisons qui ont amené à cet échec, lors de la réunion de 
travail hebdomadaire, va permettre dôappliquer la th®orie de la division du travail : 

¶ la montée en puissance des ouvriers sur la tâche donnée : lôanalyse des raisons des 
échecs et la mise en place de solutions afin que ces raisons ne puissent plus ressurgir, 
assurera une montée en puissance ; 

¶ la suppression des pertes de temps liées aux transitivités des socles de compétence : 
lôanalyse des raisons des ®checs va permettre la mise en place de manuels, voire dôun wiki 
interne.  

¶ la mise en place de m®canisme dôautomatisation : lôanalyse des erreurs, coupl®es aux 
idées soumises par vos collaborateurs et à la mise en place de procédures, vont instancier 
une automatisation des traitements. 
 

Déjà, entre 427 et 347 avant Jésus-Christ, Platon attirait l'attention des dirigeants sur l'importance de 
la spécialisation du travail, dans son ouvrage baptisé La République: 
 
« Mais nous avons défendu au cordonnier d'entreprendre en même temps le métier de laboureur, de 
tisserand ou de maçon ; nous l'avons réduit à n'être que cordonnier afin que nos travaux de 
cordonnerie soient bien exécutés ; à chacun des autres artisans, semblablement, nous avons attribué 
un seul métier, celui pour lequel il est fait par nature, et qu'il doit exercer toute sa vie, étant dispensé 
des autres, s'il veut profiter des occasions et bellement accomplir sa tâche. Mais n'est-il pas de la plus 
haute importance que le métier de la guerre soit bien pratiqué ? Ou bien est-il si facile qu'un 
laboureur, un cordonnier, ou n'importe quel autre artisan puisse, en même temps, être guerrier, alors 
qu'on ne peut devenir bon joueur au trictrac ou aux dés si l'on ne s'applique à ces jeux dès l'enfance, 
et non à temps perdu ? Suffit-il de prendre un bouclier ou quelque autre des armes et instruments de 
guerre pour devenir, le jour même, bon antagoniste dans un engagement d'hoplites ou dans quelque 
autre combat, tandis que les instruments des autres arts, pris en mains, ne feront jamais un artisan ni 
un athlète, et seront inutiles à celui qui n'en aura point acquis la science et ne s'y sera point 
suffisamment exercé ? » 
 
Dans votre analyse de charge de travail quotidienne, il est dès lors important de voir si les tâches qui 
vous sont attribuées ou que vous vous êtes vous-même attribuées cadrent bien avec votre socle de 
compétence. 
 
Dans le logiciel CRM, qui nous sert de média dôapprentissage, Simple CRM, ceci est visible sous 
forme dôun graphique : 

 
Nous voyons ici clairement que la charge de travail est majoritairement de la vente. Dès lors, pourquoi 
avoir également des tâches de type SUPPORT et ADMINISTRATIF ?  
 
Est-ce que ceci nôest pas g©cher le potentiel du commercial en utilisant son ®nergie dans des 
réalisations qui ne sont pas à la base dans son cercle de compétence ?  
 
Analysez avec vos collègues la répartition du travail interne et remettez en question si 
nécessaire la distribution des missions afin que chacun puisse offrir le meilleur de lui-même, là 
o½ il est r®ellement bon, l¨ o½ il est r®ellement heureux dôexceller. 
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3.9.3. Vert ï Jaune ï Rouge 

Lô°tre humain est dôune complexit® incroyable. 
 
Pourtant, il y des ®l®ments pour lesquels lôhomme est dôune grande simplicit® :  
 

Vert ? Je peux passer à autre chose : bien ! 
 

Rouge ? A lôarr°t : pas bien ! 
 

Jaune ? Je vais vers la lumière : ce sera bient¹t finié 
 
Peut-être avez-vous déjà réalisé une liste de tâches à réaliser sur papier. Vous souvenez-vous du 
petit bonheur offert par le fait de pouvoir barrer ce qui fut réalisé ? Ce sentiment de satisfaction du défi 
relevé ?  
 
 
Il est très b®n®fique dôinstancier la m°me dynamique positive dans votre charge de travail quotidienne. 
Le logiciel CRM en ligne Simple CRM permet cela : 
 
 
 

 
 
 
Tous les jours, vous devrez achever les tâches qui vous sont assignées. 
 
 
Lorsquôune t©che sera commenc®e, vous passerez lô®tat en ç En cours ». Lorsque la tâche sera finie, 
vous s®lectionnerez lô®tat ç Terminé ». 
 
 
Vous allez être agréablement surpris de constater que rapidement, vous et vos collègues 
mettrez un point dôhonneur ¨ °tre ç tout verts », en fin de journée.  
 
 

3.9.4. Distinguer Rendez-vous de Tâche 

Dans la gestion du temps, il existe deux grandes familles : les évènements planifiés et les évènements 
non planifiés. 
 
Si vous nô°tes pas capable de distinguer quel type dôInteraction (= charge de travail) est planifié ou 
non, vous ne serez pas à même de bien gérer votre temps. Il est donc essentiel de revoir ces deux 
notions de théorie. 
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3.9.5. Quôest-ce quôun ®v¯nement planifi® ? 

Un évènement planifié est une action qui se déroulera : 

¶ à une date précise ; 

¶ qui commencera à une heure précise ; 

¶ qui finira à une heure précise (donc qui possède une durée précise).  

¶  
Il peut sôagir dôun rendez-vous, dôune r®union, dôun appel t®l®phonique. 
 
On en retrouve les caractéristiques dans le calendrier de la suite Microsoft Office Outlook sous 
lôappellation ç Rendez-vous »: 
 

 
 
Il sôagit donc dôun ®v¯nement isol® dont le d®but nôest pas interd®pendant dôun ®l®ment variable. 

3.9.6. Quôest-ce quôun ®v¯nement non-planifié ? 

Un évènement non-planifié est une action qui se déroulera : 

¶ à une date non fixée ; 

¶ dont on a une idée approximative de la durée.  
 

Il peut ®galement sôagir dôun ®v¯nement qui va surgir de mani¯re impr®vue et quôil va falloir traiter.  
Cette t©che va souvent durer dans le temps. Il peut sôagir de la r®paration dôune voiture dont on attend 
la pi¯ce, dôune demande de devis quôun client va faire par t®l®phone, dôune demande de support ¨ la 
hotline, etc. 
 
On en retrouve les caractéristiques dans le calendrier de la suite Microsoft Office Outlook sous 
lôappellation ç Tâche » : 
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Il sôagit donc dôun ®v¯nement interd®pendant dôun ou plusieurs autres ®l®ments. 
Ces deux notions sont bien entendu présentes dans le logiciel CRM, Simple CRM : 
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3.9.6.1. Règle de gestion « planifié » 

Un employé travaille en théorie 7h36 par jour. 
 
Vous pourriez donc lui assigner pour 7h36 minutes dô®v¯nements planifi®s, en tenant compte des 
temps de déplacement. 
 
Sauf que cela ne marche pas. 
 
Pour une personne nôeffectuant en th®orie que des t©ches planifi®es, par exemple un commercial 
(rendez-vous, rédaction devis, téléphoner pour expliquer le devis), vous ne devez pas lui attribuer plus 
de 5h dô®v¯nements planifi®s par jour, si vous voulez que tout soit fait. 

3.9.6.2. Règle de gestion « non-planifié » 

Pour une personne occupée à un poste de type « non-planifié », par exemple un technicien qui doit 
effectuer des réparations et effectuer du support, vous ne pouvez mettre dans son planning journalier 
plus de trois heures de tâches. 
 
Il sôagit ici dôune r¯gle g®n®rale. Evidemment, tout ceci doit °tre adapt® sur base de votre expérience 
et de votre culture dôentreprise, surtout que la plupart du temps, dans les TPE/PME, il sôagit pour toute 
personne dôun m®lange de planifi®s et de non planifi®s.  
 
Ce que je conseillais au d®but lorsque je coachais une entreprise, cô®tait de planifier 5h de durée de 
travail par jour.  
 
Ensuite, à la fin de la semaine, nous tirions les conclusions de cette tentative et nous ajustions le tir 
pour la semaine dôapr¯s. 
 
 
LA REGLE DôOR : MOINS SAISIR DôINFORMATIONS POUR MIEUX MAITRISER LôINFORMATION 
 
Certaines personnes pensent que quand ils entrent en contact avec une personne, ils doivent créer 
une Interaction dans leur calendrier, puis en cr®er une autre sôils doivent la joindre par t®l®phone dans 
2 jours, puis en créer encore une autre pour planifier la rédaction du devis, etc. 
 
Il nôy a rien de plus faux.  
 
Si votre relation, par exemple commerciale, se constitue de 20 échanges successifs, cela 
nécessiterait 20 Interactions dans un calendrier. Au final, vous obtenez un calendrier surchargé, 
illisible et visionner clairement lôhistorique relationnel devient lourd, compliqu®, voire infaisable. 
 
Dans le logiciel Simple CRM, la gestion des relations est facile et efficace car elle évolue. 
 
Examinons le champ m®mo dôune Interaction de vente : 
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Grâce au bouton  HORODATAGE, nous saisissons des informations à chaque échange avec le client. 
Au fur et à mesure, nous faisons évoluer le TYPE dôInteraction, ce qui nous permet de comprendre 
rapidement à quel niveau de la discussion nous en sommes.  
 

 
 
Enfin, si vous devez effectuer à la date X une Interaction, ou à la date Y, il vous suffit de changer la 
date. 
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LôInteraction apparaitra ainsi dans votre calendrier ¨ la bonne date, votre mobile sonnera pour vous le 
rappeler (le logiciel CRM Simple CRM se synchronise en effet avec les calendriers des mobiles 
iPhone, Android et BlackBerry) et via le champ MEMO, vous visualiserez en un clin dôîil lôhistorique 
relationnel, propre ¨ cette opportunit® dôaffaire.  
 

3.10. La réunion du lundi : mieux travailler en équipe 
 

CHAPITRE TIRE DU LIVRE : "24 heures pour être plus heureux au travail", 
de Brice Cornet, disponible gratuitement sur http://www.je-suis-heureux.tk 

 
Chaque lundi matin aura lieu la réunion de planification de la semaine. 
 
Cette r®union, côest un peu comme votre débriefing matinal personnel expliqué dans le point 3.9.1, 
mais ¨ lô®chelle de la semaine et ¨ lô®chelle de lôentreprise ou de votre d®partement.  
 
Pourquoi le lundi matin et pas le vendredi fin dôapr¯s-midi ? Tout simplement parce que le vendredi 
après-midi, lôesprit est d®j¨ en week-end. De plus, apr¯s deux jours de repos, lôesprit et plus frais et 
chacun a pris du recul par rapport aux soucis rencontrés pendant la semaine. 
 
Enfin, côest une excellente occasion de bien commencer la semaine : croissants, petits pains au 
chocolat, jus de fruit dopé en vitamine C (on diminue ainsi le risque de grippe) et aussi, mais surtout 
un vrai bon café italien !  
 
Toute la r®union va se d®rouler autour de lôanalyse de la gestion du temps. A des fins didactiques 
pratiques, nous utiliserons ici, comme à notre habitude, le logiciel Simple CRM. Il suffit dôaller dans 
Interaction, puis de sélectionner la personne concernée, ainsi que le laps de temps visé.  
 

 
 
Cette réunion du lundi, côest ç lôinstant confession ». Chaque collaborateur va passer en revue les 
t©ches quôil devait r®aliser la semaine pr®c®dente. Il va expliquer pourquoi les Interactions ¨ r®aliser 
sont vertes (terminées), rouges (pas encore commencée) et jaunes (toujours en cours de réalisation). 

http://crm-pour-pme.fr/


Am®liorer lôorganisation de votre entreprise  SIMPLE CRM version 7.3 et supérieur 

 

 
 
Page numéro : 32 

 

 

 

 
http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19 

 

    
  
 
   

Il est aussi important dôanalyser les ®checs que les r®ussites, car les r®ussites sont des exemples 
positifs qui pourraient être reproduits et appliqués à des collègues. Il est donc essentiel de définir 
pourquoi un travail a été conclu de façon positive afin dô®ventuellement d®finir de nouvelles 
proc®dures de travail qui pourraient aider toute lôentreprise ¨ mieux fonctionner. 
 
Lorsquôune Interaction nôa pas ®t® finie ¨ la date pr®vue, attention à ne tombez pas dans le 
piège du « Je nôai pas eu le temps. ».  
 
Ne pas avoir le temps est une cons®quence, ce nôest pas la raison. Il faut trouver la v®ritable 
raison et la formuler dôune mani¯re synth®tique. 
 
Les commerciaux purs et durs préfèreront travailler sur base des rapports de vente présents dans 
Simple CRM, via le Lanceur dôapplications (menu présent via un petit bouton tout en haut à gauche). 
Ils pourront en effet visualiser les ventes Gagn®es et Perdues sur base dôune semaine, un mois, un 
trimestre, une semaine ou une année et effectuer des comparatifs de performance sur des périodes 
allant jusque 4 ans.  
 

 
 
Appliquez-vous à maintenir une atmosphère constructive et positive : chacun est là pour 
avancer et aider ses collègues à aller de l'avant. C'est ensemble que des solutions seront 
trouvées, ensemble que l'on va construire une entreprise plus efficace où il est agréable de 
travailler. 
 
Les facteurs positifs et négatifs, les idées dégagées et les bonnes pratiques, devront être stockés 
dans un procès-verbal de réunion, lui-même accessible à tous les membres de lô®quipe, afin que 
chacun puisse se replonger dans cette bible de la vie de lôentreprise. Pour cela, je vous conseille tout 
simplement de cr®er un Projet dans Simple CRM et dôy stocker chaque rapport de r®union. De 
manière pratique, une réunion = une Interaction dans lequel vous stockerez le procès-verbal. Une 
bonne pratique est ®galement dôannoter dans le champ m®mo les valeurs ajout®es qui auront ®t® 
dégagées pendant la réunion. Le Projet offrira ainsi une vue synthétique et extrêmement claire des 
résultats positifs nés de ces échanges. 
 
Cela vous semble un peu confus ? Et bien contactez vos collègues immédiatement et organisez une 
réunion pour lundi prochain ! La valeur ajout®e des ®changes parlera dôelle-même.  
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3.11. Quôest-ce que le travail collaboratif ?   
 

CHAPITRE TIRE DU LIVRE : 
"Mieux g®rer votre entreprise gr©ce ¨ la mise en place dôoutils e-management", 

de Brice Cornet, éditions edi.pro, ISBN: 978-2-87496-204-2 
 
Vers la fin du XIXe siècle, Frederick Taylor proposa le concept d'organisation scientifique du travail 
tendant vers un "one best way". Ce fut le début de la théorisation du management (ou conduite) 
d'entreprise. Il ne faut pas voir cela comme les premiers jalons du management théorique moderne ; 
Taylor se limitait dans son approche à une conduite de la décomposition des taches des centres 
opérateurs Cette première conceptualisation reposait en effet sur la division du travail en gestes 
élémentaires chronométrés et organisés rationnellement pour former une chaîne de production. Taylor 
désirait appliquer les principes généraux d'amélioration de la productivité par la division du travail à 
l'entreprise qu'Adam Smith avait soulignés auparavant, en puisant lui-même dans l'analyse de Platon. 
 
Cette théorisation a évolué jusqu'à définir trois types de management : 

¶ le management stratégique - conduite stratégique d'une organisation permettant de 
maintenir sa place sur le ou les marchés cibles tout en tendant vers un résultat de croissance 
positive via une politique de développement; 

¶ le management opérationnel - organisation des processus nécessaires au maintien et au 
développement de l'entreprise; 

¶ le contrôle de gestion - contrôle interne sur les différents niveaux opérationnel de 
l'entreprise.  
 

Ces trois managements vont s'appuyer sur le Roue de Deming, autrement connue sous l'acronyme 
PODC: « Planifier, Organiser, Diriger et Contrôler » afin de gérer au mieux les cinq fonctions 
classiques présentes dans toutes les entreprises: 

¶ Technique : produire, transformer et fabriquer; 

¶ Commerciale : achat, vente et échange; 

¶ Financière : rechercher et utiliser de façon optimale les capitaux; 

¶ Sécurité : protection des personnes et des biens; 

¶ Comptable : calcul de paie et des statistiques (recensement des actifs et du patrimoine). 
 

Ce travail, vous le faites et en plus vous le faites bien.  
 
Cependant, ce travail pourrait °tre mieux fait, car sôil existe une v®rit® ®tablie, côest que tout processus 
est améliorable. Cette amélioration, passe pas la structuration des données, structuration réalisée à 
travers lôutilisation dôun outil informatique permettant de partager des donn®es avec des coll¯gues 
(dans notre cas, à travers Simple CRM).   
 
Dominique Fazilleau, de l'Académie de Créteil (France), a défini, en 2007, le travail collaboratif 
comme suit: « Côest un travail r®alis® en commun par plusieurs personnes aboutissant ¨ une îuvre 
commune (travail en groupe ou en équipe). Il suppose que les personnes interagissent pour 
accomplir lôobjectif fix®, chacun selon ses comp®tences et le r¹le quôil joue dans la dynamique de 
groupe. Selon ce qui précède, les outils de travail collaboratif sont des outils qui doivent permettre le 
fonctionnement dôun groupe de travail. Ils supposent des ®l®ments techniques (mat®riels, r®seaux et 
logiciels de gestions de ces r®seaux), des ®l®ments dôorganisation (services de communication et 
dôinformation) et des comp®tences de la part des acteurs humains. Souvent présentés comme des 
plates-formes, ils offrent ce quôon appelle des services qui peuvent comprendre : un calendrier, un 
carnet dôadresse, des documents (ressources organisées), une messagerie, un gestionnaire de 
tâches, etc. » 
 
En d®finitive, ce quôune solution comme le logiciel CRM, Simple CRM, vous propose, côest dôatteindre 
le Saint Graal de la gestion : lô®quilibre et le respect du triptyque « objectifs-coûts-délais », grâce à 
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une vision ¨ 360Á de tous les arcanes de lôentreprise, via le PODC: « Planifier, Organiser, Diriger et 
Contrôler ». 
 
Le travail est naturellement collectif et collaboratif, c'est-à-dire qu'il fait interagir plusieurs 
acteurs pour la réalisation de tâches qui visent à atteindre un but commun.  
 
La question fondamentale dans toute entreprise, côest comment partager de fa­on intelligente, 
comment communiquer avec ses collègues, comment faire de chacune de nos Interactions des 
réussites. 
 
Les réponses à ces questions, se trouvent dans votre maitrise de la Gestion de Projet. 
 
 

 
 

3.12. La Gestion de Projet en pratique 
 

CHAPITRE TIRE DU LIVRE : "24 heures pour être plus heureux au travail", 
de Brice Cornet, disponible gratuitement sur http://www.je-suis-heureux.tk 

 
Depuis le début de livre, vous faites de la Gestion de Projet. 
 
Rappelez-vous : chaque matin vous consolider votre planning de travail et à la réunion du lundi, vous 
faites de même, mais en équipe. 
 
« Planifier, Organiser, Diriger et Contrôler » est dès lors un mantra quotidien que vous maitrisez à 
la perfection.  
 
Nous allons dès lors approfondir le sujet. 
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PLANIFIER : correspond ¨ la cr®ation dôun Projet, Projet dans lequel vous planifiez donc des 
Interactions à réaliser. 
 
ORGANISER : correspond à la répartition de la charge de travail entre les différents collaborateurs sur 
base de leur socle de compétence. 
 
DIRIGER : chaque Projet a un but simple qui est dô°tre fini dans les temps en respectant les équilibres 
budgétaires. 
 
La méthodologie à appliquer à la gestion des Projets est à peu près la même que celle appliquée à 
lôorganisation et ¨ lôanimation de la r®union du lundi ; il faut analyser, critiquer, re-planifier et optimiser. 
 
Examinons la structure dôun Projet dans Simple CRM : 
 

 
 
Imm®diatement, nous visualisons lô®tat de sant® financier, ainsi que les facteurs de succ¯s et dô®chec.  
Etes-vous capables actuellement dôavoir une vision synth®tique et précise de ce type sur vos Projets ? 
Si ce nôest pas le cas, attention danger ! Vous naviguez ¨ lôaveugle, dans un brouillard ®pais, au 
risque de percuter un iceberg. 
 
Analysons plus en détail les champs : 

¶ Nom du projet : Définissez un nom précis, par exemple « Client / Année / Nom du produit ou 

service » 

¶ Chef de Projet : le responsable du Projet interne 

¶ Etat : Ouvert, en Cours ou Terminé 

¶ Nombre d'interactions : un Projet d®fini en trop ou trop peu dô®tapes r®v¯le une mauvaise 

gestion  

¶ Date début : date de début théorique du Projet   
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¶ Date de fin : date de fin théorique = le but à atteindre   

¶ Recettes : est soit un budget comptable administratif personnifi® au travers dôune Interaction 

liée à ce Projet, soit le montant de la Vente liée à ce Projet, qui en est de facto la source 

¶ Dépenses : lôensemble des Achats li®s au Projet, ainsi que le temps pass® ¨ travailler 

(possibilité de chronométrer son temps de travail et sur base du coût horaire spécifique à 

chaque employ®, de visualiser lôimpact financier du temps de travail) 

¶ Balance : savoir si vous êtes en bénéfice ou malheureusement en perte   

¶ Note : la définition du Projet. Soyez large : dans le cadre de la gestion dôun projet de 

t®l®prospection, vous pourriez placer dans ce champ m®mo le script dôappel  

¶ Motivations succès : les éléments qui ont bien fonctionnés dans le Projet (on y copiera donc 

les conclusions des réunions intermédiaires)  

¶ Motivations échec : les ®l®ments qui nôont pas bien fonctionn®s dans le Projet (on y copiera 

donc les conclusions des réunions intermédiaires). On y saisira aussi les causes de retard 

externe. Exemple : un fournisseur en rupture de stock.  

Le logiciel Simple CRM offre ensuite une vue sur la liste des intervenants internes et externes de ce 
Projet, puis la liste des Interactions à réaliser.  
 

 
 
Il est ¨ noter que cette liste est ®galement visible sous forme dôun diagramme de Gantt.  
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A quoi sert ce diagramme de Gantt ? Tout simplement à mieux gérer votre travail ! 
 
Gérer des Projets cela veut dire gérer le temps et les risques de retard, gérer les budgets et leur 
équilibre. 
 
La gestion via Gantt va vous aider ¨ mieux anticiper les probl¯mes avant quôils ne surviennent. 
 
En effet, en cas de retard dans lôune des ®tapes de r®alisation dôune ®tape dôun Projet, Simple CRM 
va re-planifier pour vous lôensemble des sous ®tapes, gr©ce au diagramme de Gantt. Vous aurez ainsi 
une totale ma´trise de vos plannings, m°me en cas de soucis, car vous connaitrez lôimpact r®el de ces 
soucis et serez de ce fait capable de prendre les bonnes décisions. 
 
Bien entendu, Simple CRM propose également la vue en format Planning, Calendrier et 
Géolocalisation des étapes de travail.  
 
 

3.13. La gestion des conflits 
CHAPITRE TIRE DU LIVRE : "24 heures pour être plus heureux au travail", 
de Brice Cornet, disponible gratuitement sur http://www.je-suis-heureux.tk 

 
Cela arrive malheureusement parfois ; une réunion de Projet peut aboutir à un conflit. 
 
« Le conflit est normal, inh®rent au travail en ®quipe. Lôimportant nôest donc pas de chercher ¨ lô®viter 
à tout prix, mais de savoir le transformer en une discussion constructive, génératrice de solutions et 
non dommageable pour les relations interpersonnelles de lôentreprise.  
 
Distinguer conflit et désaccord 
Sachez discerner en premier lieu si vous êtes en face d'un conflit ou d'un simple désaccord. Dans le 
second cas, il n'est pas forcément nécessaire de chercher à le solutionner. En revanche, un 
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désaccord peut se transformer en conflit si l'émotionnel est trop sollicité. Calmez alors le jeu, et 
rationalisez les propos de chacun. 
 
 
Comprendre les comportements de chaque protagoniste 
1. Identifier l'origine du conflit Chacun réagit de manière différente. L'introverti aura besoin d'un 
temps de réflexion tandis que l'extraverti sera au contraire très spontané dans ses réactions. L'un peut 
aussi °tre plus intuitif dans sa perception des choses, l'autre plus rationnelé la simple diff®rence de 
personnalité peut être une source de conflit majeure, qu'il faut savoir décrypter à temps. Le premier 
travail à faire est donc de reconnaître ces différences de comportement, puis d'apprendre à accepter 
cette différence. 
 
2. Gérer les comportements Un individu en colère sera très difficile à calmer « à chaud ». Préférez 
alors reporter la réunion d'un quart d'heure, proposez une pause café, etcé pour lui laisser le temps 
de se calmer. Une autre solution est d'ignorer ses paroles et ses actes, en restant concentré sur le 
sujet de la réunion. Au bout d'un moment, votre interlocuteur se calmera de lui-même, voyant que son 
agressivité ne donne aucun résultat. 
 
 
Pratiquer l'empathie 
1. Écouter plus qu'argumenter Face à une ou plusieurs personnes en colère, usez de tous vos 
talents d'écoute. Même si vous êtes tenté d'enfoncer le clou en confirmant vos positions, soyez ouvert 
à la discussion. Donnez-leur également des preuves que vous les avez bien entendues. Acquiescez 
aux remarques que vous jugez pertinentes. 
 
2. Équilibrer la discussion Une fois vos interlocuteurs plus calmes, affirmez vos positions en les 
étayant de bonnes raisons rationnelles. S'il n'y a pas de discussion possible, tentez de faire intervenir 
une tierce personne dans le débat, ou envisagez un compromis. Votre réaction doit en fait être 
adaptée à l'importance de l'enjeu. » (Source: http://cours-
gratuits.toutapprendre.com/?cours=comment-gerer-un-conflit-lors-d-une-discussion)  
 
Gardez ¨ lôesprit que la seule argumentation valable pour d®samorcer un conflit est la mise en 
perspective des faits et la totale compréhension de ceux-ci par les différents protagonistes 
impliqués (tout en gardant ®galement ¨ lôesprit que tant que lô®motion ne sera pas retomb®e, il sera 
difficile, voire impossible dôatteindre ce r®sultat). 
 
L¨ aussi, lôutilisation de Simple CRM dans le cadre de la gestion de Projet sera un atout. Voyez, votre 
logiciel CRM en ligne, comme un journal de bord. Vous y avez en effet annoté les buts, les 
contraintes, les livrables, les succès, les échecs et les solutions construites en commun.  
 
Pour apaiser les esprits et les rendre plus perméables à un argumentaire logique et sain, 
mettez tout dôabord en avant les réussites du passé : lôexemple dôun souci solutionn® en 
®quipe, gr©ce aux ®changes, au respect des id®es des autres et ¨ une volont® commune dôaller 
de lôavant. 
 
Comprendre le pass®, côest comprendre le pr®sent et construire lôavenir ; après la revue des réussites 
passées, pointez la réussite future qui attend les protagonistes, une fois ce conflit dépassé. 
Enfin, pointez dans Simple CRM les différentes étapes de travail en cours, analysez ce qui coince 
réellement, et amenez vos collègues à calmement proposer des solutions afin de résoudre, de façon 
définitive, la source de cette tension. 
 

http://crm-pour-pme.fr/
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3.14. Parenthèse : Google Drive et Microsoft Office 
online / 365 

Dans le cadre de la rédaction des WIKI et autres rapports, jôai mis en avant lôutilisation des Simple 
DOC, intégrés à Simple CRM. 

Il est à signaler que dans le logiciel Simple CRM, si vous ne désirez pas utiliser les Simple DOC, vous 
pouvez lier ces documents virtuels directement dans les Interactions, Projets, fiches de Contacts et de 
Sociétés. Ainsi, en un clic, Simple CRM ouvrira le document soit dans Google Drive, soit dans 
Microsoft Office Online/365 ou encore Microsoft Sharepoint ou Alfresco, voir même Evernote.  
 
 

PAUSE 
 

 
 
 
Si vous avez osé défier ma recommandation relative à une pause, je vous invite à baisser votre garde  
et à écouter mon conseil.  
 
De même, je vous invite à voir le MOOC dont je vous ai parlé auparavant sur :  
http://www.outil-crm.com  
 
Au risque de me répéter ; ce MOOC offre une vision différente du même sujet et propose des 
exercices pratiques qui aideront ¨ muscler votre cerveau sous lôangle de la relation client. 
 
 
 
 
 

http://crm-pour-pme.fr/
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Ceci clôture la partie consacr®e ¨ lôoptimisation des processus de lôentreprise.  
 
Il y aurait bien entendu encore beaucoup à dire et à écrire. Sans doute le ferais-je dans de prochains 
ouvrages. 
 
Lôid®e de ce livre est de vous offrir une vision assez complète de ce qui est possible de faire, afin de 
susciter votre curiosit® et votre envie dôam®lioration.  
 
Si vous désirez vous inspirer un peu plus, je vous invite à visiter le Simple CRM Club, 
http://www.simple-crm-club.com, où chaque semaine des astuces très intéressantes sont publiées. 
 
Pour ceux et celles que cela int®resse, jôai ®crit des livres de gestion qui pourront sans doute vous 
aider ou vous inspirer

5
. 

 
Nous allons entrer maintenant dans le manuel de prise en main rapide de Simple CRM. 
 

 

 
 
 

 
  

                                                      
5
 https://www.amazon.fr/Brice-Cornet/e/B007V7NWIM #LePlacementDeProduitCestMal 
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4. ARCHITECTURE DES SOLUTIONS SIMPLE CRM 

4.1. Simple CRM : un écosystème complet 
Pour comprendre comment utiliser Simple CRM, il est avant tout indispensable dôavoir une vision sur 
lôarchitecture riche proposée par Simple CRM. 
 
Simple CRM désigne en réalité « Simple CRM Classic è, lôespace de travail collaboratif qui vous 
permet de gérer Sociétés, Contacts, Interactions, Documents et Projets.  
 
A cet outil, viennent se greffer, des options complémentaires, qui vous permettent de couvrir tous vos 
besoins fonctionnels : 
 

 
 

4.2. Options gratuites 

4.2.1.  Simple CRM Import 

Simple CRM Import est une extension du navigateur web Chrome, qui permet depuis une fiche 
Linkedin, de créer directement une fiche Société, liée à une fiche de Contact, dans Simple CRM. 
 
Un outil pratique, qui vous fera gagner un temps précieux, et qui est accessible depuis le lanceur 
dôapplication : 
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4.2.2.  Simple Studio 

Simple Studio vous permet de sculpter Simple CRM sur mesure, en y ajoutant ce qui pourrait vous 
manquer ¨ lôint®rieur de Simple CRM Classic.  
 
Si vous avez envie dôadapter Simple CRM ¨ vos besoins sp®cifiques, dôajouter des vues, des 
graphiques, des tableaux ou des rapports, libre à vous de les créer par vous-même via Simple Studio 
ou de demander ¨ nos ®quipes dôing®nieurs de mat®rialiser votre vision via un d®veloppement sur 
mesure Simple Studio. 
 
L'utilisation de Simple Studio nécessite l'activation de Simple Studio sur votre Simple CRM. Pour cela, 
envoyez un email à support[at]crm-pour-pme.fr  

4.2.3.  Simple API 

Simple API est lôAPI d®di®e de Simple CRM.  
 
Pour les non-techniciens, API signifie « Application Programming Interface ».  
 
Le mot le plus important est « interface è. Simple API est donc lôinterface qui permet à votre Simple 
CRM de dialoguer de fa­on s®curis®e avec dôautres logiciels, comme par exemple un site e-
commerce, un logiciel de comptabilité, un logiciel de gestion spécifique, etc. 
 
La documentation relative ¨ lôutilisation de Simple API est disponible sur : https://crm-pour-
pme.fr/api/doc/home  
 
Là aussi, libre à vous de réaliser vos développements par vous-même ou de demander à nos équipes 
de sôen charger.  

4.2.4.  Simple Doc 

Les Simple Doc ont été mentionn®s dans la premi¯re partie de lôouvrage, lorsque nous abordions 
lôimportance de la p®rennit® du savoir de lôentreprise, au travers de lôutilisation de WIKI. 
 
Les Simple Doc sont donc des documents en ligne, vous permettant de matérialiser ces WIKI. A noter 
que les Simple Doc gèrent le versionning : ¨ chaque modification dôun Simple Doc, une copie de 
sauvegarde est réalisée, vous permettant de revenir en arrière si nécessaire.  
 
Les Simple Doc sont accessibles depuis le lanceur dôapplication : 
 

 

4.2.5.  Simple RGPD 

Simple RGPD est le module de gestion intégré du RGPD. 
 
Son utilisation sera détaillée dans la suite du livre (point 6.7). 

4.2.6.  HaPPi 

La version gratuite de HaPPi inclut la transmission de rappel de rendez-vous, la détection automatique 
de clients potentiels, le contrôle vocal et le résumé quotidien de votre journée. 
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Le param®trage et lôutilisation de HaPPi sont d®taill®s au point 8. 

4.3. Options payantes « indispensables » 

4.3.1.  Simple ERP 

Simple ERP est lôoption la plus populaire de Simple CRM, puisquôelle permet de g®rer les devis, bons 
de commande, factures, bons de livraison, catalogue produits/services et si nécessaire les stocks. 
 
Intégrer ces métiers dans la même plateforme vous permet : 

¶ ŘΩŞƭƛƳiner la double saisie des contacts et sociétés ; 

¶ de simplifier votre gestion du RGPD ; 

¶ de consolider les informations ; 

¶ de gagner un temps précieux. 

Le module Simple ERP intègre un extranet pour votre comptable, ainsi que le module Simple CPQ qui 
permet de transformer automatiquement vos devis en des brochures commerciales très efficaces. 
 
Enfin, en 2019, un nouveau module, nommé «Simple Fisca » fera son apparition. Ce module aura 
pour but de faciliter et de simplifier les contrôles fiscaux. 
 
Les explications relatives ¨ lôutilisation de Simple ERP sont propos®es au point 9 de ce manuel. 

4.3.2.  Simple Messenger 

Disponible fin dôann®e 2019, Simple Messenger est un module de chat avancé, directement branché 
sur lôIA de HaPPi, qui vous permettra dô®changer avec vos coll¯gues mais aussi avec HaPPi.  
 
Via Simple Messenger, HaPPi pourra vous coacher tout au long de la journée. Imaginons que vous 
soyez le responsable des factures, HaPPi vous chattera par exemple : « Attention, votre taux 
dôimpay®s est de 11% quand la moyenne dans votre secteur dôactivit® est 8. Jôai rep®r® les soci®t®s A, 
B et C qui posent régulièrement problème et je vous propose la stratégie XYZ afin de cadrer la 
situation. ». 
 
Simple Messenger sera intégré dans Simple CRM et dans des applications pour téléphone et tablette 
d®di®es, devenant ainsi un trait dôunion fort pour tous les membres de votre entreprise.  

4.3.3.  Simple Mobile 

Disponible au printemps 2019, Simple Mobile vous permettra de travailler sur téléphone et tablette, en 
mode déconnecté. 

4.4. Options payantes marketing 

4.4.1.  Simple Mass Mailing 

Simple Mass Mailing est lôoutil de gestion des newsletters. 
 
L¨ aussi, le fait dôutiliser Simple Mass Mailing simplifie la gestion de votre RGPD, puisque les 
inscriptions et désinscriptions sont bien entendu gérées de façons unifiées.  

4.4.2.  Simple Web 

Simple Web permet de faire dialoguer votre site internet classique (propulsé par Joomla, Wordpress, 
Drupal ou en pur HTML/PHP/ASP) ou votre site web e-commerce avec Simple CRM. 
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Cr®ation automatique de contacts et soci®t®s, enrichissement des profils, cr®ation dôinteractions de 
prise de contact ou de ventes : les informations nées depuis votre vitrine web peuvent ainsi être 
valorisées dans Simple CRM.  
 

4.4.3.  Simple SMS 

Simple SMS permet lôenvoi de SMS de fa­on individuelle (par exemple pour un rappel de facture 
impay®e ou de RDV), ou en masse (dans le cadre dôune campagne marketing). 
 
Simple SMS permet également la transmission en masse en de fax, courriers papier et le dépôt de 
messages vocaux directement sur le répondeur de vos interlocuteurs. 
 

4.5. Versions verticalisées de Simple CRM  
Lô®cosyst¯me des solutions Simple CRM, bas® sur une architecture souple, permet bien entendu 
dôadapter le logiciel aux besoins spécifiques de chaque entreprise. 
 
Nous avons développés des versions verticalisées de Simple CRM pour certains métiers. En optant 
pour une version verticalisée (dont la configuration peut bien entendu encore être affinée pour vos 
besoins sp®cifiques), vous choisissez de b®n®ficier dôun logiciel plus efficace, taill®e sur lôexp®rience 
de toute une profession. 
 
A lôheure o½ jô®cris ces lignes, les versions verticalis®es propos®es sont : 

¶ Simple Finance: Simple Finance couvre en réalité un enǎŜƳōƭŜ ŘΩƻŦŦǊŜ ǾŜǊǘƛŎŀƭƛǎŞŜ spécifique au CGP, 

IOB, IMMO, M&A (fusion et acquisition), DDA et CIF. 

¶ {ƛƳǇƭŜ .¢tΥ ŎŜǘǘŜ ǎƻƭǳǘƛƻƴ ǎΩŀǘǘŀŎƘŜ ŀǳ ǇƛƭƻǘŀƎŜ ŘŜǎ ŎƘŀƴǘƛŜǊǎ ŘŜ ŎƻƴǎǘǊǳŎǘƛƻƴΣ Ǿƛŀ ƭŀ ƎŜǎǘƛƻƴ ŘŜ 

capteurs (caméras, drones, RFID) permettant la protection contre le vol, la traçabilité des véhicules et 

du personnel, la gestion des incidents et retards, ainsi que la gestion des plannings.  

¶ Simple Data Guard: ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ƛŎƛ ŘΩǳƴŜ version de Simple CRM à la sécurité très renforcée, dédiée aux 

entreprises du CAC4л Ŝǘ ŀǳȄ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ŜȄǇƻǎŞŜǎ ŀǳȄ ǊƛǎǉǳŜǎ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜƭƭƛƎŜƴŎŜ ŞŎƻƴƻƳƛǉǳŜΦ Simple 

Data Guard est le plus souvent utilisé comme espace de travail collaboratif pour les administrateurs et 

dirigeants de ces entreprises.   

¶ Simple Call Center: comme son nom le laiǎǎŜ ǎǳǇǇƻǎŜǊΣ ŎŜǘǘŜ ǾŜǊǘƛŎŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ǎΩŀŘǊŜǎǎŜ ŀǳȄ Ŏŀƭƭ-centers, 

verticalisation qui est fournie avec le système de téléphonie VOIP et un Ǌƻōƻǘ ŘΩŀǳǘƻ-composition. 

¶ Simple Marketing: Simple Marketing existe en deux versions, une version à destination des agences 

spécialisées dans le marketing digital et une version pour les départements marketing des entreprises. 

{ƛƳǇƭŜ aŀǊƪŜǘƛƴƎ ǇǊƻǇƻǎŜ ƴƻƴ ǎŜǳƭŜƳŜƴǘ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŜǊ Ǿƻǎ ŎŀƳǇŀƎƴŜǎ ƳŀǊƪŜǘƛƴƎ Ƴŀƛǎ ŀǳǎǎƛ Ŝǘ ǎǳǊǘƻǳǘ 

de chasser sur le web les avis de vos clients. En effet, HaPPi, via son intelligence artificielle, parcourra 

pour vous ƭΩLƴǘŜǊƴŜǘ, à la recherche de commentaires sur vos produits. Elle donnera une note 

ƳƻȅŜƴƴŜ Ł ƭŀ ǇƻǇǳƭŀǊƛǘŞ ŘŜ ŎƘŀŎǳƴ ŘŜ Ǿƻǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ Ŝǘ Ǿƻǳǎ ǇǊŞǾƛŜƴŘǊŀ ƭƻǊǎǉǳΩǳƴ ƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ǇǳōƭƛŜǊŀ 

un avis négatif, afin que vous puissiez recadrer la communication avec ce client.  

 
Ce manuel aborde lôutilisation de Simple CRM Classic, de HaPPi, de Simple ERP et de Simple CPQ. 
 
Des explications dédiées aux versions verticalisées sont disponibles sur le site internet du support : 
http://www.simple-crm-support.com/  
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5. PRISE EN MAIN RAPIDE DE SIMPLE CRM 

5.1. Introduction 
Simple CRM est construit sur base dôune logique simple dôutilisation, logique respect®e dans tous les 
différents modules. 
 
Comprendre la logique dôun module, côest comprendre le fonctionnement complet de Simple CRM. 
 
Cette partie du livre va ¨ lôessentiel. Si vous nôaimez pas lire un manuel complet ; il vous offrira les 
bases nécessaires à une bonne prise en main. 
 
Au fur et à mesure de votre utilisation, je vous conseille de vous reporter au 
FAQ qui fournira les réponses à vos questions. 
 
Le FAQ est accessible via le bouton bleu du support dans le menu du haut. 

 

5.2. Connexion 
Que ce soit depuis un ordinateur, une tablette ou un téléphone, travaillez de préférence avec le 
navigateur web gratuit CHROME, disponible sur : https://www.google.fr/chrome/browser/desktop/  
 
Pour vous connecter au moyen dôun t®l®phone mobile équip® dôun ®cran de taille modeste, il vous 
suffit de cliquer sur le lien d®di® aux t®l®phones dans lôinterface de connexion : 
 

 
 
Si vous vous connectez avec un t®l®phone mobile ®quip® dôun grand ®cran, ou si vous vous 
connectez depuis une tablette, passez par lôinterface classique. 
 
En effet, celle-ci va automatiquement sôadapter ¨ la taille de votre ®cran, pour un confort de travail 
optimisé. Il est à noter que dans ce cas, le menu du haut disparait. Pour voir le menu, il vous faudra 
cliquer sur lôic¹ne Simple CRM présente en haut à gauche. 
 
 

5.3. La logique Simple CRM 

5.3.1.  Les modules de vue dans les entités 

Tous les modules sont construits sur base de la même logique. 
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Vous retrouverez toujours : 

¶ ! ƭΩŜȄǘǊşƳŜ ƎŀǳŎƘŜ ǳƴŜ ƛŎƾƴŜ Ǿƻǳǎ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ŎŜ ǉǳŜ vous visualisez (Contact, Interaction, 

etc.) ;  

¶ WǳǎǘŜ ŀǇǊŝǎ ǳƴ ōƻǳǘƻƴ ŘΩAJOUT ;  

¶ Une série de bouton activant des fonctions ;  

¶ DŜǎ Ǉƻƛƴǘǎ ŘΩƛƴǘŜǊǊƻƎŀǘƛƻƴ ōƭŀƴŎ  qui au survol de la souris vous expliquent ce que vous avez sous 

les yeux ; 

¶ ! ƭΩŜȄǘǊşƳŜ ŘǊƻƛǘŜΣ ǳƴ ōƻǳǘƻƴ TV qui vous permettra de lancer une vidéo explicative de ce que vous 

avez sous les yeux. 

5.3.2.  Les entités Simple CRM 

Simple CRM est compos® dôune s®rie dôentit®s : 
 

¶ Bureau 

¶ Contact 

¶ Société 

¶ Interaction 

¶ Projet 

¶ Moteur de recherche 

¶ Document 

¶ Requête 

¶ Simple ERP (module complémentaire optionnel permettant la création de Devis, Bons de Commande, 

CŀŎǘǳǊŜǎΣ .ƻƴǎ ŘŜ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴΣ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ƭŀ ƎŜǎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǎǘƻŎƪ Ŝǘκƻǳ ŎŀǘŀƭƻƎǳŜ ǇǊƻŘǳƛǘǎκǎŜǊǾƛŎŜǎ) 

¶ Administration 

 

 
 
Nous allons maintenant passer en revue rapidement ces différentes entités. 
 
Gardez ¨ lôesprit quôil sôagit ici dôune ç prise en main rapide ». Nous allons 
donc mettre en lumière le rôle de ces entités et quelques fonctions 
importantes. Par contre, nous nôallons pas nous atteler ¨ une description 
minutieuse de chacun des champs. Cette description détaillée est 
proposée dans la suite de ce manuel (partie : « Manuel complet Simple 
CRM 7.3 et supérieur »).  
 
Si parfois les explications vous semblent trop évasives, ouvrez tout 
simplement votre Simple CRM afin de mieux visualiser les concepts 
et manipulations qui sont abordés.  
 

5.3.2.1. Définition du Bureau 

Le Bureau contient les Interactions du jour et les interactions commencées dans le passé mais non 
terminées (ce que nous appelons : « les vieilles casseroles »). Attention : le Bureau ne vous affichera 
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jamais la totalité des Interactions « vieilles casseroles » ou celles planifiées dans le futur. Pour cela, il 
faut allez dans lôentit® Interaction (dans le menu du HAUT, entre Soci®t® et Projet). 
 
Une Interaction permet de mod®liser toutes t©ches ou RDV, que ce soit dans le cadre dôun processus 
de vente, dôachat, une livraison, action marketing, etc. Il vous est aussi possible, si nécessaire, de 
créer des processus complémentaires (nous y reviendrons par la suite).  
 
Le Bureau donne également accès au Calendrier, à la vue Planning, ainsi quôaux derniers contacts 
saisis. Vid®o dôexplication complémentaire : http://crm-pour-pme.fr/video/2015/bureau_liste_interraction.html  

 
FOCUS SUR LES ETATS DES INTERACTIONS 
 

Une interaction peut avoir 3 états : 
 
OUVERT : côest planifié mais vous nôavez pas encore commenc® ¨ travailler dessus. Vous 
°tes ¨ lôarr°t, le feu est donc au ROUGE. 
 
EN COURS : vous avez commencé à travailler dessus. Courage, ce sera bientôt fini, vous 
allez vers la lumière (JAUNE). 
 
 
TERMINE : vous avez fini cette Interaction. Le feu est VERT, vous pouvez passer à autre 
chose. 
 

5.3.2.2. Définition de Contact et Société 

Un Contact est une personne et une Société est une entreprise, une 
association ou une administration. 
 
Un Contact ou une Soci®t® peuvent aussi bien °tre un Client, quôun 
Prospect (client potentiel), un Partenaire, ou même un Fournisseur.  
 
Un Contact peut-être lié à une ou plusieurs Société(s). Cela sôexplique 
par deux cas concrets : le cas dôune personne qui est impliquée dans 
plusieurs Sociétés en même temps (par exemple Monsieur Martin est à 
la fois propri®taire dôun restaurant et dôun h¹tel)  
et le cas dôune personne qui a travaill® dans une Soci®t®, puis dans  
une autre. Au moyen des Date dôentr®e et de Sortie pr®sentes  
dans les fiches, on peut ainsi visualiser si la personne est toujours  
active dans cette entreprise. 
 
 
 
Vid®o dôexplication : http://crm-pour-pme.fr/video/2015/int_contact_cont.html  
 
 
 
 
 
 
FOCUS : LISEZ CE QUI EST ECRIT ;-) 
 
Prenez le temps de lire ce qui est ®crit dans les fen°tres Simple CRM. Nombre dôutilisateurs 
contactent par exemple le support car ils ont saisi les coordonnées professionnelles dans les 
coordonnées personnelles : pourtant cela est ®crit clairement dans lôinterface. 
 

http://crm-pour-pme.fr/
http://crm-pour-pme.fr/video/2015/bureau_liste_interraction.html
http://crm-pour-pme.fr/video/2015/int_contact_cont.html


Am®liorer lôorganisation de votre entreprise  SIMPLE CRM version 7.3 et supérieur 

 

 
 
Page numéro : 50 

 

 

 

 
http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19 

 

    
  
 
   

5.3.2.1. Définition dôInteraction 

Lôexcuse la plus utilis®e dans le monde des entreprises est : ç Je nôai pas eu le temps ». Se contenter 
de comprendre comment fonctionne les Interactions dans Simple CRM ne suffit pas ; il est essentiel 
de gérer votre temps correctement. Nous allons donc tenter de déminer ensemble cet épineux sujet.  
 
Quôest-ce quôune Interaction ?  
 
Une Interaction permet de gérer tout processus métier : une vente, un achat, un ticket de support 
(SAV), des étapes de réalisation de projet, etc.  
 

 
 
Les Interactions sont visibles sous trois formes : sous forme de Calendrier (pour une meilleure 
visibilité des disponibilités dans le temps), sous forme de Planning et sous forme de Liste (pour une 
meilleure visibilit® des informations qui constituent lôinteraction et un traitement plus rapide).  
 
Les Interactions sont le cîur de votre activit®, puisque côest via elles que vous g®rez votre temps et 
de facto, vos relations clients/fournisseurs/collègues.  
 
Différences entre un rendez-vous et une tâche 
 
Le temps est composé de deux familles d'Interaction : les tâches et les rendez-­vous. 
 
Une tâche est une Interaction non figée dans le temps. Par exemple vous devez relire un document 
cette semaine, avec comme deadline jeudi.  Une tache a donc une date de début (qui est le moment à 
partir duquel vous pouvez réaliser/commercer à travailler cette Interaction) et une deadline qui est la 
date limite pour laquelle cette Interaction doit être complètement réalisée.  
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Un rendez­-vous est une action figée dans le temps, qui commence à une heure précise et finit à une 
heure pr®cise. Pour d®finir lôheure de fin, on choisit donc une dur®e pour ce rendez-vous. Par exemple 
: vous avez rendez-vous avec Monsieur Bertrand pour lui présenter le produit X, le mercredi de 14h00 
à 15h30. Pour distinguer une t©che dôun rendez-vous, il suffit de cocher la case TACHE dans 
lôInteraction : 
 

 
 
Il est essentiel de bien effectuer cette distinction. En effet, si vous définissez toutes vos tâches comme 
étant des rendez-vous, lorsque vous ouvrirez votre agenda, il sera rempli ! Dès lors, si un client a une 
demande urgente, lorsque vous ouvrirez votre agenda, il semblera complet. Ne pouvant lui proposer 
un rendez-vous rapidement, ce client ira voir un concurrent.  
 
Bref : aérez correctement votre agenda en séparant correctement les tâches et les rendez-
vous.  

 
 
Une Interaction évolue dans le temps 
 
Voici lôerreur classique que commettent les nouveaux utilisateurs de Simple CRM !  
 
Téléphonant à un client potentiel, ils créent une Interaction, Etat : EN COURS, Type : Vente ï 01 Prise 
de contact. Jusquôici, tout va bien. Le client potentiel, dit quôil est int®ress® mais quôil est actuellement 
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débordé et demande à être recontacté dans trois mois. Les utilisateurs débutants ont dès lors 
tendance ¨ passer lôInteraction en Etat : TERMINE, puis de créer une nouvelle Interaction afin de 
recontacter ce client potentiel dans 3 mois. 
 
Erreur ! Lôid®e est de travailler le moins possible ! Dès lors, suite à ce retour, cliquez sur le bouton 
HORODATAGE et écrivez « Client potentiel intéressé mais débordé. Il a demandé à être recontacté 
dans 3 mois. » et changez la date de lôInteraction afin quôelle apparaisse dans votre calendrier Simple 
CRM dans 3 mois.  
 
Retenez quôune Interaction est quelque chose qui ®volue dans le temps, jusquô¨ une conclusion qui 
est soit positive (Vente gagnée, Réception de Livraison positive, Ticket de support r®solu, etcé) soit 
négative (Vente perdue, Réception de Livraison négative, etc.) et qui une fois cet état atteint, sous-
tend de facto le changement de lô®tat de lôInteraction en TERMINE. 
 

 
 
 
FOCUS : RAPPEL DE RENDEZ-VOUS VIA HAPPI 
Lorsque vous avez un rendez-vous, sélectionnez le média : RAPPEL DE RENDEZ-VOUS VIA HAPPI. 
Ainsi votre interlocuteur recevra deux rappels de RDV : un jour avant et un autre, le jour du rendez-
vous. Attention toutefois ! Si après le RDV vous écrivez dans le champ mémo « Client intéressé, faire 
un devis avant jeudi », que vous cochez la case TACHE et placez la tâche demain et bien votre client 
recevra à nouveau deux emails de rappel ! Nôoubliez pas, d¯s lors, de changer le m®dia afin dô®viter 
ce souci. 
 

 
 
Grâce aux notes horodatées, même si vous reprenez une Interaction 6 mois plus tard, vous retrouvez 
tout lôhistorique relationnel, ce qui vous permet dôavoir un dialogue beaucoup plus efficace. 
 
Petite astuce : afin de distinguer vos propres notes dôun retour client, placer entre guillemets le retour 
de votre client (r®sum® de lô®change pas t®l®phone ou extrait de lô®l®ment important dôun e-mail).  
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Attribuer les bons types dôInteraction aux utilisateurs ? 
  
Puisque les Interactions peuvent tout gérer, cette même souplesse peut perturber les utilisateurs ! Il 
est vrai que pour un commercial, voir des types dôinteraction de type achat, livraison ou encore 
administratif nôa aucun int®r°t. 
 
Afin de faciliter lôadoption de Simple CRM par vos utilisateurs, vous devez d¯s lors configurer pour 
chaque utilisateur les types dôInteraction quôil va utiliser. 
 
Par exemple dans lôimage ci-dessous, ce commercial ne voit que les Interactions de type Vente, Privé 
et E-mail: 
 

 
 
 
Attention : laissez toujours, quel que soit le profil de lôutilisateur, les types PRIVE et E-MAIL. Privé 
permet en effet de modéliser les vacances ou un RDV chez le dentiste et e-mail correspond aux 
emails que vous transférez dans le logiciel (voir explication détaillée sur : http://www.simple-crm-
support.com/2015/04/comment-gerer-les-emails-entrants-et.html). 
 
Pour personnaliser les types dôInteraction autoris®es, il faut °tre Administrateur de Simple CRM, aller 
dans le menu du HAUT -> Admin CRM -> Liste des utilisateurs -> Cliquer sur lôutilisateur pour 
spécifier.  

5.3.2.2. D®finition dôun Projet 

Dans le monde « papier », lorsque vous devez gérer quelque chose 
de complexe, vous allez centraliser dans un classeur la liste des 
personnes impliquées dans le Projet, la liste des choses à faire et la 
liste des documents liées à ce Projet. 
 
Dans Simple CRM, côest exactement la m°me chose. Un Projet va 
vous permettre de gérer des éléments complexes comme une 

campagne de prospection, un projet 
marketing, un projet de réalisation pour 
un client, votre présence sur un salon, 
un dossier de r®servation dôun client, 
etc. 
 
Vid®o dôexplication : http://crm-pour-pme.fr/video/2015/int_projet.html  
 

5.3.2.3. Définition du Moteur de recherche 

 
Le Moteur de recherche vous permettra de chercher des Noms, des 

numéros de Tva, des adresses emails, etc. Via le Moteur de recherche vous pourrez également lancer 
des recherches groupées à travers diff®rents moteurs dôanalyse, de tendance, dôactualit®, de m®dia 
sociaux, etc. 
 
ATTENTION : si vous désirez effectuer une recherche afin de lister par exemple toutes les entreprises 
installées à Paris, vous ne devez pas utiliser le moteur de recherche mais bien le BIG DATA MINING. 
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Cette fonctionnalité est accessible depuis le petit bouton en haut ¨ gauche de lô®cran :  ou cliquez 
directement sur le bouton RECHERCHE AVANCEE 
 
 
Vid®o dôexplication : http://crm-pour-pme.fr/video/2015/recherche.html  
 
 

5.3.2.4. Définition de Document 

Lôespace Document est compos® de deux entit®s : les Bibliothèques et 
les Documents. 
 
Une Bibliothèque (fonction année 2018) est un ensemble de document, 
gérés par un utilisateur. Ces documents peuvent être publics ou privés. 
Une Bibliothèque vous permet ainsi de centraliser par exemple les 
plaquettes commerciales de lôentreprise, un WIKI des processus 
opérationnel, etc. 
 
Les Documents sont des documents de tous types (Word, Excel, 
PowerPoint, Image, Vidéo, etc.) stocké dans Simple CRM, ou des 
documents stockés dans des GED extérieures (Google Document, 
Microsoft OneDrive, Microsoft Office 365, Microsoft Sharepoint, Evernote 
ou Alfresco). 
 
Enfin, vous pouvez également créer et gérer des Simple DOC, côest-à-dire des documents que vous 
aurez créés via le traitement de texte présent dans Simple CRM. Il est à préciser que ce traitement de 
texte intègre la reconnaissance vocale.  
 
Vid®o dôexplication : http://crm-pour-pme.fr/video/2015/doc.html  

5.3.2.5. Définition de Requête 

Lôespace requ°te va vous permettre deux choses. La première est de 
créer les champs (que nous appelons CENTRE DôINTERET) sur 
lesquels vous allez effectuer les requêtes. La deuxi¯me est dôeffectuer 
les requêtes afin de mettre en place des campagnes de newsletters et 
des campagnes de prospection téléphonique. 
 
Ne soyez pas bloqu® par le terme CENTRE DôINTERET. Cela pourrait 
tr¯s bien aussi sôappeler segment, cat®gorie, champ de qualification, 
voire m°me tag. Lôimportant côest que cela permet de faire : réaliser 
des requêtes pour communiquer de façon ciblée.  
 

Exemple de CENTRE DôINTERET ¨ cr®er : Client, Client potentiel, 
Produit A, Produit B, Fournisseur, Partenaire, Distributeur XYZ, etc. 
 
Ainsi, vous pourriez lancer la requête : la liste des Client utilisant le 
Produit A, devenu client grâce au Distributeur XYZ.  
 
Vid®o dôexplication : http://crm-pour-pme.fr/video/2015/ci.html  
 
 
Au moyen dôune requ°te, vous pouvez exporter les r®sultats dans un 
fichier CSV (= Excel / Open Office / Libre Office) afin de mettre en 
place une newsletter soit dans le module de newsletter de Simple 
CRM (nous y reviendrons par la suite), soit dans un provider de 
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newsletter alternatif.   
 
 
Toujours au moyen dôune requ°te et de ses r®sultats, vous pouvez ®galement mettre en place une 
campagne de prospection téléphonique. Explication en vidéo sur : http://www.simple-crm-
support.com/2014/04/comment-organiser-une-campagne-de.html  
 

5.3.2.6. Définition de Administration 

Lôespace dôadministration permet de gérer Simple CRM. 
 
Il existe deux vues : celle de lôadministrateur et celle des utilisateurs qui ont acc¯s ¨ bien moins 
dôoption. 
 
Voici les éléments que vous pouvez administrer (nous y reviendrons par la suite) : 
 

 
 
 
 
 
 
FOCUS SECURITE : LES UTILISATEURS 
 

Il est essentiel, de personnaliser les login et mots de 
passe de tous vos utilisateurs Simple CRM. 
 
ATTENTION : imaginons que vous avez 5 licences mais seulement 4 utilisateurs. Il est dans ce cas 
essentiel de désactiver cette licence non utilisée afin de sécuriser au maximum votre Simple CRM. 
 
Désactiver une licence, cela veut dire la mettre en sommeil. Vous pouvez la réactiver à tout moment 
et lôattribuer ¨ un nouveau collaborateur. 
 
Enfin, pour bien comprendre la gestion des droits, je vous invite à lire la documentation complète 
présente au point 7.6.9. 
 
Pour une information rapide, je vous conseille de lire lôexplication sur le site du support, à la page : 
http://www.simple-crm-support.com/2014/09/comment-limiter-lacces-dun-utilisateur.html  
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5.4. Le lanceur dôapplications 

Le lanceur dôapplications sôouvre lorsque vous appuyez sur le bouton  présent en haut à gauche 
de lô®cran. 
 
Le lanceur dôapplications contient toutes les fonctionnalit®s présentes dans Simple CRM. 
 
En effet, Simple CRM ne se limite pas à la gestion des Sociétés, Contact, Planning, Projets, 
Documents et la réalisation de requêtes et rapports. 
 
Simple CRM propose une gamme de services larges allant du dépôt de copyright, afin de protéger le 
brand de votre société (nom, logo, publicité, etc.), à la mise à disposition dôavocats à un prix entre 2 et 
4 fois moins cher que les prestations juridiques classiques ou encore la signature électronique des 
bons de commande et contrats, la r®servation dôavion pour vos d®placements ou encore un module 
de vidéo conférence, un chat pour votre site Internet, etc.  
 
Un appstore de services, pour la plupart gratuit est également disponible. 
 
Je vous invite ¨ explorer ces diff®rentes possibilit®s qui sont autant dôoutils qui vous aideront au 
quotidien. 
 

 
 

 
FOCUS SUR LA CONSERVATION DES RAPPORTS avec les SIMPLE LINK 
 
Si vous désirez modifier des rapports pré-configurés, ou si vous désirez créer vos propres rapports et 
que vous désirez les conserver, il existe une solution dédiée : les SIMPLE LINKS. 
 
Les Simple Links sont des liens, pr®sents dans le LANCEUR DôAPPLICATIONS, qui permettent 
dôappeler depuis votre logiciel CRM pr®f®r® : 

¶ Des liens externes, comme par exemple un lien vers la page de votre intranet 

¶ Des raccourcis vers des pages Simple CRM 

¶ Des requêtes / rapports stockés  

Simple Links permet de cr®er des requ°tes sur mesure via lôutilisation des balises suivantes : 
 
{PREMIERJOURMOIS} 
{DERNIERJOURMOIS} 
{PREMIERJOURSEMAINE} 
{DERNIERJOURSEMAINE} 
{PREMIERJOURANNEE} 
{DERNIERJOURANNEE} 
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{AUJOURDHUI} 
{ILYAXXXJOURS} par exemple {ILYA14JOURS} 
{ILYAXXXMOIS} 
{ILYAXXXANNEES} 
{DANSXXXJOURS} par exemple {DANS30JOURS} 
{DANSXXXMOIS} 
{DANSXXXANNEES} 
 
Exemple : vous voulez avoir la liste des ventes gagnée du mois en cours. 
 
Pour cela, allez dans LANCEUR DôAPPLICATIONS -> RAPPORTS -> et lancez par exemple le 
rapport des VENTES GAGNEES J-7. 
 
Ensuite, il vous suffit de copier/coller lôadresse du r®sultat du rapport qui aura cette forme : 
 
https://ADRESSE_DE_VOTRE_SERVEUR_SIMPLE_CRM/analytique.php?s_idutilisateur=&s_etat=&s
_date_action=03/08/2017&s_idsociete=&s_idtype_action=5&s_idaffichage=1&s_sujet=&s_idtype_deta
il[]=210&s_date_action1=10/08/2017 
 
Puis à la place des dates de placer : {PREMIERJOURMOIS} et {DERNIERJOURMOIS}, ce qui 
donnera : 
 
https://ADRESSE_DE_VOTRE_SERVEUR_SIMPLE_CRM/analytique.php?s_idutilisateur=&s_etat=&s
_date_action={PREMIERJOURMOIS}&s_idsociete=&s_idtype_action=5&s_idaffichage=1&s_sujet=&s
_idtype_detail[]=210&s_date_action1={DERNIERJOURMOIS} 
 
Il vous suffit ensuite de placer cette adresse comme adresse de Simple Links puis de tester pour voir 
si cela fonctionne. 
 
PLUS DôINFORMATION SUR : http://www.simple-crm-support.com/2017/08/simple-links-creation-de-
liens-et-de.html  

 

5.5. Le menu GooLight 
 
Que ce soit dans le cadre de vos relations clients ou dans votre stratégie de 
veille concurrentielle : il est essentiel d'être bien informé.  
 
Afin de rendre la recherche d'information facile et rapide, Simple CRM a 
créé le menu GooLight. Que peut vous apporter le menu GooLight dans 
Simple CRM ? Goolight vous aidera dans votre approche de vos clients et 
partenaires car vous en saurez plus sur eux. Goolight vous sera dôune 
grande aide dans le cadre de la recherche dôinformation et la veille 
concurrentielle.  
 
Le menu GooLight est donc un puissant outil de recherche 
qui me permet de mieux contextualiser une information ou 
une personne : dernières publications, profil social, création 
d'alerte, recherche d'information à l'intérieur même de vos 
documents / emails, etc. 
 
Explication en vidéo sur : http://www.simple-crm-
support.com/2015/06/lutilisation-du-menu-goolight.html  
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5.6. Le menu dôajout rapide/raccourcis 
« clic droit » 

 
Sous Windows et Linux, un clic sur le bouton droit de la souris (sous Mac il faut 
combiner la touche CTRL + clic souris) fait apparaitre un menu. 
 
Ce menu est un ensemble de raccourcis permettant de créer du contenu, de 
chercher du contenu et dôacc®der ¨ des outils pratiques, sans devoir transiter 
par le lanceur dôapplication.  
 

5.7. Le Big Data Mining 
 
Accessible depuis le lanceur dôapplications, le BIG DATA MINING 
est un module intelligent qui vous permettra dôeffectuer du 
remarketing sur vos clients existants et de valoriser au mieux votre 
base de données. 
 
Si lôacquisition de nouveaux clients est essentielle, la fid®lisation 
des clients existants lôest tout autant, et nous y reviendrons en d®tail 
dans la partie du livre consacr®e ¨ lôoptimisation des processus de 
votre entreprise. 
 
Le BIG DATA MINING vous permettra de lancer des requêtes 
complexes en 2 clics de souris.  
 

Exemples : lister les clients auxquels on a vendu il y a 24 mois mais qui nôont plus rien achet® depuis 
12 mois. Lister les contacts qui nôont jamais été démarchés. Etc. 
 

5.8. Les 7 étapes de prise en main de Simple CRM 
Pour prendre en main correctement Simple CRM, il vous suffit de 
suivre 7 étapes clefs : 
 
1. Première connexion ; personnalisez votre login et votre mot de 
passe 
2. Synchronisez votre téléphone mobile avec Simple CRM 
3. Personnalisez votre Simple CRM en ajoutant des champs qui 
vous permettront dôensuite effectuer des requêtes. 
4. Cr®er des mod¯les dôInteraction : côest magique car Simple CRM 
va travailler à votre place !  
5. Comment créer une fiche société et une fiche contact?   
6. Comment créer une opportunité de vente ?  
7. Comment voir les rapports des ventes en cours, votre 
prévisionnel, vos ventes passées, etc ? 
 
 
Afin de vous aider à réaliser au mieux cette prise en main, nous vous proposons via la page : 
http://www.simple-crm-support.com/p/video-de-formation.html un ensemble très complet de vidéo de 
formation.  
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5.9. Les newsletters et les SMS 
 
Simple CRM vous permet dôenvoyer des newsletters et de SMS. 
 
Ces services sont des services complémentaires payants. 
 
Pour connaitre les prix de ces services et savoir comment les activer, merci de visiter notre site web : 
http://crm-pour-pme.fr -> Menu du haut -> Services -> Sélectionnez le service qui vous intéresse.  
 

 

 

5.10. Les mod¯les dôemails 
Dôapr¯s une ®tude de McKinsey Global Institute, nous passerions 28% de notre temps à écrire 
des emails et 19% à chercher des informations. 

 
Cette charge de travail représente 650 heures de travail par an. 
 
Afin de vous permettre dôinvestir votre ®nergie, là où vous êtes le plus précieux, Simple CRM a mis en 
place une s®rie dôoutils qui vous permettent de vous d®lester de ces t©ches non g®n®ratrices de 
valeurs ajoutées. 
 
Par exemple, visualiser lô®tat dôavancement de vos ventes, de vos 
achats ou des plaintes adressées à votre support, se fait en 3 
clics de souris grâce au module Analytique évoqué plus haut. 
 
La saisie dôinformation est rapide puisque Simple CRM est ®quip® 
de la reconnaissance vocale. 
 
De même, ces nombreux emails répétitifs, comme les 
relances de demande de signature des bons de commande, 
ou les confirmations de prise en charge dôune plainte, sont 
écrits automatiquement par Simple CRM. 
 
Souvenez-vous : lorsque vous avez été en contact avec nos 
services commerciaux, votre account manager vous répondant 
très rapidement. La raison ? Il ou elle nô®crivait pas ses emails 
mais cô®tait Simple CRM qui r®alisait ce travail chronophage. 

http://crm-pour-pme.fr/
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Depuis une Interaction dans Simple CRM, deux menus déroulants vous permettent de sélectionner le 
modèle d'e-mail que vous désirez utiliser. 
 
Nous vous fournissons un grand nombre de modèles pré-saisis. Vous retrouvez ainsi des modèles de 
demande de devis, de demande feedback de devis, de rappel de facture impayée, etc. 
 
Vous pouvez bien entendu créer vos propres modèles pour adapter Simple CRM à vos besoins 
spécifiques, que ce soit pour la gestion de ventes, achats, tâches administratives, marketing, projets, 
etc. 
 
La création de ces modèles passe par l'espace d'Administration. 
 
Explication en vidéo sur : http://www.simple-crm-support.com/2014/03/comment-faire-pour-que-
simple-crm.html  
 

5.10.1. FOCUS SUR LA GESTION DES EMAILS 

5.10.1.1. Stocker des emails importants 

Simple CRM vous permet de stocker facilement un email sous forme d'interaction. 
 
Chaque utilisateur Simple CRM dispose d'une boîte email dédiée. 
 
Pour connaître votre adresse email Simple CRM : 

¶ ouvrez le module Admin (menu haut -> Admin) 

¶ cliquez sur l'onglet "Liste des utilisateurs" 

¶ si vous êtes Administrateur Simple CRM, vous voyez la liste des utilisateurs, l'adresse email de chaque 

utilisateur est contenue dans la colonne "Inbox" 

¶ si vous n'êtes pas Administrateur, votre adresse email Simple CRM apparaît sur la ligne "Boîte de 

réception Simple CRM. 

Tous les emails envoyés à cette adresse email seront stockés sur le serveur Simple CRM. 
 
Pour convertir les emails reçus en interaction : 

¶ allez dans le module "Bureau Simple CRM" ou "Interaction" 

¶ cliquez sur le bouton "Relever la boîte de réception" 

¶ patientez quelques secondes, les emails apparaissent dans Simple CRM sous forme d'interactions de 

type "0 - Email". 

5.10.1.2. Retrouver des emails 

Simple CRM vous permet de retrouver ®galement des emails qui ne sont pas stock®s ¨ lôint®rieur 
même de Simple CRM, mais directement sur votre serveur email, à condition que vous utilisiez une 
messagerie GMail, Google Apps, Outlook Online, Outlook 365 ou Amen 
 
Il vous faut avant tout indiquer à Simple CRM quel est votre fournisseur de messagerie : 
 
1. allez dans le module Admin (menu haut -> Admin) 
2. si vous êtes Administrateur Simple CRM, cliquez sur le nom de votre utilisateur 
3. dans le champ "Recherche webmail", sélectionnez votre fournisseur de messagerie 
4. cliquez sur le bouton "Enregistrer"  
 
Une fois que votre fournisseur de messagerie est configuré : 

http://crm-pour-pme.fr/
http://www.simple-crm-support.com/2014/03/comment-faire-pour-que-simple-crm.html
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Utilisez l'icône "loupe" afin de rechercher dans GMail ou Google Apps, directement depuis Simple 
CRM, les emails échangés avec un contact. 
  
Depuis une liste :  

 
 

 

Je nôai pas de compte Gmail (ou Google Apps, Outlook Online, Outlook 365 ou 
Amen) mais jôai besoin des fonctionnalit®s de recherche dôemails de Simple 
CRM. Comment faire ? 
 
Pour bénéficier des meilleures fonctionnalités email de Simple CRM, je vous recommande de créer un 
compte mail GMail (Google). 
 
Une fois votre compte Google créé : 
 

¶ configurez votre logiciel de messagerie de manière à toujours envoyer une copie des emails sortant à 

votre adresse Gmail 

¶ configurez votre compte GMail pour importer automatiquement dans celui-ci les emails reçus sur 

votre boite email habituelle, vous trouverez les détails ici : 

https://support.google.com/mail/answer/56283?hl=fr  (option n°3). 

Cette configuration vous permettra de rechercher, depuis Simple CRM, les emails échangés avec un 
contact, directement dans votre nouvelle boite GMail. 

 

5.11. Les mod¯les dôInteraction 
De la même manière que Simple CRM peut rédiger vos emails sur 
base de modèle, Simple CRM peut également compléter 
automatiquement les champs dôune Interaction, sur base de 
modèle. 
 
Ainsi, pour des processus répétitifs (opportunité de vente, ticket de 
support, etc.), vous pouvez appeler un modèle et ce modèle 
remplira le chat.  
 
Ces mod¯les dôInteraction sont ¨ cr®er depuis lôespace 
dôAdministration. 
 
Explication en vidéo sur :  
http://crm-pour-pme.fr/video/2015/interaction_liste.html   
 
 
 
 

http://crm-pour-pme.fr/
https://support.google.com/mail/answer/56283?hl=fr
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Ceci clôture la prise en main rapide du logiciel. 
 
Nous allons maintenant passer à la configuration du logiciel. 
 
La partie consacrée à la configuration aborde non seulement la configuration à proprement parler, 
mais aussi et surtout la configuration de votre entreprise autour de Simple CRM. 
 
Certains éléments présents dans cette partie dédiée à la configuration du logiciel sont une répétition 
dô®l®ments pr®sents dans la prise en main rapide que vous venez de lire.  
 
Cette répétition est voulue : en effet certains administrateurs de Simple CRM se (re-)plongent parfois 
dans la documentation relative à la configuration, sans relire la prise en main rapide. Il est dès lors 
essentiel de remettre lôaccent sur certains ®l®ments, au risque de provoquer un effet de r®p®tition 
dans le cas où vous liriez la documentation dôune seule traite. Merci pour votre compréhension.  
 
 

 
 
  

http://crm-pour-pme.fr/


Am®liorer lôorganisation de votre entreprise  SIMPLE CRM version 7.3 et supérieur 

 

 
 
Page numéro : 63 

 

 

 

 
http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19 

 

    
  
 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

http://crm-pour-pme.fr/


Am®liorer lôorganisation de votre entreprise  SIMPLE CRM version 7.3 et supérieur 

 

 
 
Page numéro : 64 

 

 

 

 
http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19 

 

    
  
 
   

6. CONFIGURATION RAPIDE DE SIMPLE CRM 

6.1. Introduction : Sensibiliser les utilisateurs à 
lôimportance de  Simple CRM 

La premi¯re ®tape, avant toute configuration, est dôexpliquer aux utilisateurs que Simple CRM est 
lôoutil central et quôil est COLLABORATIF. 
 
Il faut ensuite déterminer ces mécanismes de collaboration. 
 
Ces mécanismes sont simples : ce sont des règles de gestion de passage dôinformation et des r¯gles 
de gestion dôenrichissement des fiches de contact. 
 
Ensuite, il faudra définir les processus à automatiser, afin de gagner du temps, et de permettre un 
contrôle de la qualité du travail. 
 
Ce sont ces différentes étapes que ce court manuel va détailler. 
 

6.2. Lôautoformation en vid®o 
Avant de se pencher sur la configuration à proprement parler, il est essentiel de pousser les 
utilisateurs ¨ bien utiliser les outils dôautoformation. 
 
Pour ce faire, il est indispensable quôils visionnent, plusieurs fois, la vid®o de d®monstration compl¯te 
disponible sur : http://www.simple-crm-support.com/p/demonstration-complete-en-video.html 
 
Sôil est vrai que cette vid®o ne colle pas ¨ 100% avec vos processus m®tier, il nôen est pas moins vrai 
que cette vid®o vous offre une large vision des possibilit®s offertes par le logiciel et de facto, côest un 
excellent stimulant ; une porte ouverte aux idées et possibilit®s dôutilisation. 
 
A noter, quôil faut aussi au moins visionner une fois les 7 ®tapes de prise en main du logiciel, ®tapes 
décrites dans de courtes vidéos disponibles sur : http://www.simple-crm-support.com/p/video-de-
formation.html  

 
 
PARENTHESE AIDE EN LIGNE 
 

Attirez lôattention de vos utilisateurs sur le fait que :  
 

¶ 5Ŝǎ ǊƻƴŘǎ ōƭŜǳǎ ŀǾŜŎ ŘŜǎ Ǉƻƛƴǘǎ ŘΩƛƴǘŜǊǊƻƎŀǘƛƻƴ ōƭŀƴŎ  qui au survol de la souris 

vous expliquent ce que vous avez sous les yeux ; 

¶ ! ƭΩŜȄǘǊşƳŜ ŘǊƻƛǘŜΣ ǳƴ ōƻǳǘƻƴ TV  qui vous permettra de lancer une vidéo 

explicative de ce que vous avez sous les yeux. 

Et que le support est directement accessible via le menu du haut. 
 
 

http://crm-pour-pme.fr/
http://www.simple-crm-support.com/p/demonstration-complete-en-video.html
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6.3. Brochure de prise en main rapide de Simple CRM 
Lorsque vous avez reçu vos accès à Simple CRM, vous avez reçu une brochure de prise en main 
rapide de Simple CRM. 
 
Transmettez cette brochure à tous vos utilisateurs. 
 
Si vous ne retrouvez pas cette brochure, demandez en une copie PDF via e-mail : sales@crm-pour-
pme.fr 
 

 
 

http://crm-pour-pme.fr/
mailto:sales@crm-pour-pme.fr
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6.4. Déterminer les mécanismes de collaboration 

6.4.1. Objectif de base 

Lôobjectif de base est que tout intervenant enrichisse les profils des contacts. 
 
En effet, au plus un contact est qualifi® et au plus votre marketing et vos campagnes dôinformation 
commerciales seront efficaces. 
 
Pour r®sumer dôune fa­on simple : « Il ne sert ¨ rien dôenvoyer des promotions pour du gigot dôagneau 
à des personnes qui sont végétariennes. » 
 
Il faut uniquement adresser des communications à des personnes qui ont soit un besoin réel, soit qui 
sont sensibilis®es ¨ la probl®matique mais sans avoir encore mis en place un projet dôacquisition. 
 
La qualification du profil se fait via lôutilisation des Centres dôInt®r°ts. Accès depuis le menu au 
module : 
 

 
 
 
Vue dans une fiche de contact :                                 Edition dôune fiche : 
 

                                    
 
 
(plus de détails au point 6.4.2) 
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Exemple pratique :  

 
Un commercial contacte Monsieur X. Monsieur X lui dit avoir un projet de mesure de la qualité de 
consommation électrique.  
 
Le commercial ajoute donc le centre dôint®r°t : « Lead mesure conso électrique ». 
 
Afin de ne pas se disperser, le commercial travaille donc uniquement cet aspect des besoins de 
Monsieur X. La vente est conclue et le commercial passe la main à la production. Monsieur X voit 
donc son centre dôint®r°t : « Lead mesure conso électrique » être transformé en « Client mesure 
conso électrique ».  
 
Le chef de projet va chez Monsieur X afin de r®aliser le chantier et remarque quôil y a la pr®sence dôun 
grand nuage de pollution dans la vallée où se trouve Monsieur X. Le chef de projet entame donc, de 
façon courtoise, la discussion avec Monsieur X, sur la présence du nuage.  
 
Cet échange informel permet au chef de projet de se rendre compte que Monsieur X est sensible à ce 
probl¯me mais quôil nôa pas planifi® la mise en place dôun syst¯me de mesure. D¯s lors, le chef de 
projet va ajouter dans les centres dôint®r°t de Monsieur X : « Lead qualit® de lôair ». 
 
D¯s lors, lô®quipe marketing, lorsquôil fera une newsletter dôinformation sur les solutions possibles en 
termes de qualit® de lôair, enverra une communication ¨ Monsieur X. 
 
Nous avons donc ici lôensemble des acteurs qui enrichissent les fiches. 
 
Cet enrichissement des fiches, via les Centres dôInt®r°ts est la premi¯re ®tape de flux de 
collaboration. 
 
 
 
La deuxième est indirecte : côest lôexploitation des relations avec les contacts ¨ tous les niveaux de 
lôentreprise. 
 
Exemple (en imaginant que vous êtes un commercial) : 
 
Depuis le Lanceur dôapplication (le lanceur dôapplications sôouvre lorsque vous appuyez sur le bouton 

 pr®sent en haut ¨ gauche de lô®cran), allez dans BIG DATA MINING, puis cliquez sur lôic¹ne 
SUPPORT. 
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Ensuite, lancez par exemple la requête suivante :  
 

 
 
Nous pourrions en effet imaginer, pour cet exemple, que vous savez que si un client contacte plus de 
4 fois le support en 2 mois, côest parce que le produit vendu a atteint un ©ge critique et quôil faut donc 
proposer au client de moderniser son infrastructure. 
 
Via cette requête, basée sur les actions du support, un commercial peut donc trouver des occasions 
de vendre à nouveau à un client existant.  
 
 

6.4.2. Définition de Centres dôint®r°t, module Requête 

Lôespace Requ°te va vous permettre deux choses : la première est de 
créer les champs sur lesquelles vous allez effectuer les requêtes, la 
deuxi¯me est dôeffectuer lesdites requêtes afin de mettre en place des 
campagnes de newsletters et des campagnes de prospection 
téléphonique. 
 
Pensez de fa­on large lorsque vous cr®erez vos centres dôInt®r°ts.  
 
Cr®ez des centres dôInt®r°ts pour qualifier des leads, des clients, mais 
aussi des partenaires, des fournisseurs, etc. 
 
Vid®o dôexplication : http://crm-pour-pme.fr/video/2015/ci.html  
 
Pensez ®galement ¨ la compl®mentarit® des centres dôInt®r°ts. Par exemple, vous savez que si un 
client achète le produit A, il sera intéressé dans le futur par le produit B qui est un produit 
complémentaire. 
 
Vous devez donc cr®er les Centres dôInt®r°ts : 

¶ Lead produit A 

¶ Lead produit B 

¶ Client produit A 

¶ Client produit B 

A tout client qui a le Centre dôInt®r°ts ç Client produit A », vous 
ajouterez également « Lead produit B ». Ainsi, vous pouvez lancer une 
requête pour connaître vos clients qui ont acheté le produit A mais pas 
encore le produit B. Vous pouvez donc lancer une campagne de 
communication ciblée.  
 
Au moyen dôune requ°te, vous pouvez exporter les r®sultats dans un 
fichier CSV (= Excel / Open Office / Libre Office) afin de mettre en 

http://crm-pour-pme.fr/
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place une newsletter soit dans le module de newsletter de Simple CRM, soit dans un provider de 
newsletter alternatif.   
 
 
Toujours au moyen dôune requ°te et de ses r®sultats, vous pouvez ®galement mettre en place une 
campagne de prospection téléphonique.  
 
Explication en vidéo sur : http://www.simple-crm-support.com/2014/04/comment-organiser-une-
campagne-de.html  
 

6.4.3. Définition du passage de flambeaux 

 
Ces éléments de base ayant été définis, il faut maintenant définir le passage de flambeaux, lôordre des 
Interactions et la communication entre les équipes. 
 
Nous allons établir ici un schéma général, à consolider sur base des spécificités de votre entreprise. 
 

 
BASE : toutes les ®quipes enrichissent les centres dôint®r°ts et 

la base de lôhistorique relationnel (= les interactions) 
 

 
 

MARKETING : r®alise une s®lection sur base de centres dôint®r°ts, 
®ventuellement crois®s avec de lôhistorique relationnel et met en place 

une newsletter de sensibilisation / information / promotion 
 
 
 

VENTE MANAGER : 10 jours apr¯s lô®mission de la newsletter par le marketing, 
le responsable des ventes met en place une campagne de phoning 

sur la cible de la newsletter afin de faire naitre des besoins / informer / vendre 
Voir vidéo sur explicative pour la mise en place sur :  

http://www.simple-crm-support.com/2014/04/comment-organiser-une-campagne-de.html  
 

 
 

VENTE VENDEUR : les vendeurs r®alisent la campagne dôappel. 
Si un lead est int®ress®, ils font ®voluer lôInteraction en modifiant son TYPE. 

Si lôopportunit® de vente demande lôexpertise dôun coll¯gue technique, il cr®e un PROJET. 
Une fois la vente gagn®e, lôinteraction donne lieu ¨ un PROJET de production 

ou si le projet existe déjà, on continue à travailler dans ce projet existant. 
 
 

 
PRODUCTION : la production centralise les étapes de travail dans le PROJET 

afin de construire un planning de suivi de production. 
Elle stocke cahier des charges, PV de réunion et PV de réception. 

Le PRODUCTION informe la FINANCE lorsque le PROJET est terminé. 
De plus la PRODUCTION informe le SUPPORT quôun nouveau PROJET  

a été réalisé et lui indique les informations techniques à consulter dans le PROJET 
 
 
 
 

http://crm-pour-pme.fr/
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FINANCE : facturation et suivi du ou des paiements. 
 
 

 
 

SUPPORT : maintenance et ticket. 
Les tickets peuvent être saisis dans un formulaire via le web, 
afin dô°tre directement synchronis® dans Simple CRM. 

Voir : http://crm-pour-pme.fr/index.php/synchronisation-prestashop-drupal-joomla-wordpress-etc 
 
 

 
 
FOCUS SUR LôENTREPRISE APPRENNANTE 
 
Comme vu dans la première partie de cet ouvrage (cfr. point 3.7), il est essentiel de pérenniser le 
savoir-faire de lôentreprise au travers de manuel et de WIKI. Ainsi, un nouvel employé est directement 
int®gr® dans les processus de lôentreprise et respecte le flux de travail. Si vous avez saut® la lecture 
de la premi¯re partie de ce livre, merci dôau moins lire ce point qui est essentiel ¨ la bonne 
architecture de votre entreprise autour de Simple CRM.  

 
 

Pour que les ®quipes dialoguent entre elles, nous vous conseillons dôutiliser le chat de Simple CRM 
présent dans le menu de gauche afin de désengorger les boites e-mails : 
 

 
 
 
 
Et les boutons COLLABORER présents dans chaque fiche : 
 

http://crm-pour-pme.fr/
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Le bouton COLLABORER appellera votre client e-mail et rédigera un email de demande de 
collaboration. 
 
Vous y saisirez des pr®cisions et saisirez lôadresse de votre coll¯gue. 
 
Celui-ci recevra le mail, lira vos explications, cliquera sur le lien pr®sent dans lôemail et arrivera 
directement dans la fiche où vous vous trouviez. 
 

6.5. Automatiser les PROCESSUS 

6.5.1. Objectif de base 

Lôobjectif est de r®duire au maximum la saisie des donn®es. 
 
Côest bien connu, le premier facteur de ç peur » face à un logiciel CRM est la contrainte en termes de 
saisies de données. 
 
Pour lever ces peurs, Simple CRM est doté de 4 mécanismes qui facilitent la vie des utilisateurs : 

¶ [Ŝǎ ƳƻŘŝƭŜǎ ŘΩLƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ 

¶ Les modèles de Projet 

¶ [Ŝǎ ƳƻŘŝƭŜǎ ŘΩ9Ƴŀƛƭ 

¶ Les modèles de Document 

6.5.2.  Mod¯les dôInteraction 

Simple CRM peut compl®ter automatiquement les champs dôune 
Interaction, sur base de modèle. 
 
Ainsi, pour des processus répétitifs (opportunité de vente, ticket de 
support, etc.), vous pouvez appeler un modèle et ce modèle remplira 
le chat.  
 
Ces mod¯les dôInteraction sont ¨ cr®er depuis lôespace 
dôAdministration. 
 
Explication en vidéo sur :  
http://crm-pour-pme.fr/video/2015/interaction_liste.html   
 
 
 
Il faut donc que chaque département liste ses modèles qui sont donc des tâches répétitives. 
 
Exemple PRODUCTION : 

¶ Etude de faisabilité 

¶ Rédiger cahier des charges 

¶ Mise en place étape 1 

http://crm-pour-pme.fr/
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¶ 9ǘŎΧ 

Exemple MARKETING : 

¶ {ŞƭŜŎǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǎŜƎƳŜƴǘ ŘŜ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ 

¶ Rédaction Newsletter 

¶ Mise en page te planification envoi de la newsletter 

¶ 9ǘŎΧ 

Attention que pour la vente, il est intéressant de se creuser un peu plus les méninges. 
 
En effet, je vous conseille dôutiliser des mod¯les dont les SUJETS vont permettre une segmentation 
des INTERACTIONS. 
 
En effet, vous pouvez trier les INTERACTIONS sur base de mots clefs présents dans le SUJET. 
 

 
 
 
Il est donc conseillé de créer des modèles sur base de vos grandes familles produits et services. 
 
Je vais prendre ici un exemple simple : imaginons que vous vendez des fruits et des légumes. 
 
Je vous propose de créer des modèles qui vont se limiter à segmenter entre fruit, légume, ainsi que le 
type de fruit et de légumes, mais pas la variété. Il existe en effet des centaines de variétés de pomme 
différentes, cela serait contre-productif. 
 
Nous allons cr®er des mod¯les dôinteraction qui ®criront dans le SUJET : 
 

¶ Fruit / Pomme 

¶ Fruit / Poire 

¶ Légume / Carotte 

¶ Légume / Salade 

¶ 9ǘŎΧ 

Ainsi en précisant le terme FRUIT lorsque vous lancez un rapport 
des ventes, vous verrez uniquement les opportunités de vente liées 
à des FRUITS. 
 
De même, vous allez peut-être vous rendre compte que vous faites 
beaucoup de communication sur les CAROTTES mais que cela se 
vend peu, alors que les SALADES qui ne b®n®ficient dôaucun 
soutient marketing se vendent très bien ! Côest donc une opportunit® 
dôanalyse, dôautocritique et dôam®lioration.  
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6.5.3.  Les interactions récurrentes  

 
Les interactions r®currentes vous permettent dôautomatiser la saisie dôinteractions r®p®titives. 
 
Exemple : tous les lundis vous devez v®rifier lô®tat de stock, ou tous les mardis et jeudi vous devez 
relancer les clients qui ont reçu un devis ou encore tous les premiers mardis du mois vous devez 
facturer au client « Les beaux Sapin » leur abonnement à votre service. 

6.5.3.1. Accéder aux interactions récurrentes 

Lôacc¯s aux interactions r®currentes se fait soit via le lanceur dôapplication, soit via le bouton 
RECURRENCES présent dans Interaction. 
 

 
 
 

6.5.3.2. Créer une interaction récurrente 

Lorsque vous allez dans les récurrences, vous voyez par défaut les récurrences actives (récurrences 
en cours et récurrences sur le point de se terminer). 
 

 
 
 
Pour créer une récurrence, cliquez sur le bouton : 
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Afin dôillustrer un cas concret, nous allons ici réaliser une récurrence qui aura lieu une fois par 
semaine et donc le but est de relancer les clients qui ont contacté votre support afin de voir si le 
problème est bien résolu. 
 
Le système permet des récurrences par jour : 
 

 
 
Par semaine : 
 

 
 
Et par mois : 
 

 
 
 
Pour notre exemple, nous choisissons donc de relancer une fois par semaine et ce pendant 1 an. 
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Une fois réglés les paramètres de l'interaction, cliquez sur le bouton "Générer les interactions".  
 
Cliquez sur "Ok" sur le message de validation. 
 
Vous revenez sur la liste des interactions récurrentes. Rouvrez l'interaction récurrente que vous venez 
de créer. Les interactions générées apparaissent au-dessous de l'interaction récurrente. 
 

 
 

6.5.3.3. Modifier une récurrence 

Il est possible quô¨ un moment vous deviez changer une récurrence. Dans notre cas, imaginons que 
lôon ne doit plus relancer les clients le mercredi mais le jeudi. 
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Pour ce faire, il faut aller dans la liste des récurrences et cliquer sur le nom de la récurrence à la 
modifier : 
 

 
 
Nous changeons donc le jour puis lançons une régénération des interactions : 
 

 
 
Le système vous demande de confirmer et vous confirmez : 
 
 

 
 
 

6.5.4.  Les modèles de Projet 

Simple CRM permet maintenant la création de modèles de projets.  
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Cette fonctionnalité vous permet : 

¶ de gagner du temps dans la réalisation de tâches chronophages et répétitives 

¶ de formaliser vos processus métiers afin d'augmenter la qualité de vos prestations. 

Exemple pratique : imaginons que quand vous signez un client, le processus de suivi soit composé 
dôune quinzaine dô®tapes de travail, allant de la facturation, ¨ la fabrication dôun produit, en passant 
par la livraison et un appel téléphonique 6 mois après afin de voir si le client est content. Et bien tout 
cela, va se créer automatiquement en un clic de souris, clic qui va créer un projet de suivi du client et 
qui affectera les interactions de travail aux bons interlocuteurs et aux bonnes dates. 
 
Pour créer un modèle de projet : 

¶ ouvrez le lanceur d'applications 

¶ cliquez sur l'icône "Modèle de projet" 

 
 
Vous arrivez sur la liste des modèles de projet. 
 
Cliquez sur le bouton "Ajouter un modèle de projet". 
 
Un premier formulaire vous permet de renseigner les données de base du modèle de projet : 

¶ Nom du projet : c'est le nom qui sera attribué au projet une fois généré 

¶ Chef de projet par défaut : choisissez un utilisateur si c'est toujours le même qui gèrera les projets 

issus de ce modèle. Dans le cas contraire, ne choisissez pas d'utilisateur. Il vous sera demandé lors de 

la génération d'un nouveau projet 

¶ Etat : état par défaut du projet une fois généré 

¶ Note : un commentaire libre qui sera reproduit dans le projet généré 

Renseignez les champs, puis cliquez sur Enregistrer. 
 
Vous arrivez alors sur le détail du modèle de projet. 
 
Le modèle de projet est divisé en plusieurs sections, qui correspondent aux mêmes sections dans un 
projet. 
 
D'abord, les données de base du modèle de projet, que vous pouvez modifier en cliquant sur "Modifier 
le modèle de projet". 
 
Ensuite, les sociétés et les contacts qui seront liés à chaque projet généré. 
 
Notez la présence de cases à cocher "Sociétés principale du projet" et "Contact principal du projet". 
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La société et le contact principaux du projet seront choisis lors de la génération du projet à partir du 
modèle. 
 
Cette fonctionnalité vous permet de lier automatiquement le client, qui change à chaque fois, au projet 
généré. 
 
Si vous souhaitez lier toujours la même société et contact à chaque projet généré, par exemple si 
vous construisez des maisons, vous prendrez le même architecte pour chaque projet. 
 
Ensuite, vous trouverez la liste des interactions du modèle de projet. Ces interactions seront traitées 
et liées au projet généré. 
 

¶ Dans la première colonne, choisissez le modèle d'interaction qui sera utilisé (pour gérer les modèles 

d'interactions, voir la FAQ) 

¶ La colonne suivante vous permet d'affecter le contact et la société principale du projet au projet 

généré (il s'agit du contact et de la société que vous indiquerez au moment de la génération du 

projet). 

¶ Vous pouvez ensuite choisir l'utilisateur qui sera affecté à l'interaction. Vous pouvez choisir dans la 

liste, soit un utilisateur précis, soit l'utilisateur affecté au modèle d'interaction, soit le chef de projet 

affecté au moment de la génération du projet. 

¶ La dernière colonne vous permet de choisir la date de l'interaction en fonction du nombre de jour 

après la date de début du projet que vous saisirez au moment de la génération du projet. 

 
Une fois les interactions paramétrées, cliquez sur le bouton Enregistrer. 
 
Pour lancer la g®n®ration dôun Projet, le plus simple est de partir de la fiche du contact principal (par 
exemple le client, li® ¨ la Soci®t® si côest un client B2B), puis dôouvrir en haut ¨ droite le lanceur de 

mod¯le dôinteraction  qui sous les mod¯les dôinteraction contient les modèles de Projet : 
 

 
 
 
Pour plus dôinformation, merci de voir le FAQ : http://www.simple-crm-support.com/2016/09/comment-
gerer-et-utiliser-les-modeles.html  

http://crm-pour-pme.fr/
http://www.simple-crm-support.com/2016/09/comment-gerer-et-utiliser-les-modeles.html
http://www.simple-crm-support.com/2016/09/comment-gerer-et-utiliser-les-modeles.html


Am®liorer lôorganisation de votre entreprise  SIMPLE CRM version 7.3 et supérieur 

 

 
 
Page numéro : 79 

 

 

 

 
http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19 

 

    
  
 
   

6.5.5.  Les mod¯les dôemails 

Dôapr¯s une ®tude de McKinsey Global Institute, nous passerions 28% de notre temps à écrire des 
emails et 19% à chercher des informations. 
 
Cette charge de travail représente 650 heures de travail par an. Simple CRM vous propose donc 
dô®crire ces e-mails pour vous.  
 
Depuis une Interaction dans Simple CRM, deux menus déroulants vous permettent de sélectionner le 
modèle d'e-mail que vous désirez utiliser. 
 
Nous vous fournissons un grand nombre de modèles pré-saisis. Vous retrouvez ainsi des modèles de 
demande de devis, de demande feedback de devis, de rappel de facture impayée, etc. 
 
Vous pouvez bien entendu créer vos propres modèles pour adapter Simple CRM à vos besoins 
spécifiques, que ce soit pour la gestion de ventes, achats, tâches administratives, marketing, projets, 
etc. 
 
La création de ces modèles passe par l'espace d'Administration. 
 
Illustration en vidéo sur : http://www.simple-crm-support.com/2014/03/comment-faire-pour-que-simple-
crm.html  
 

6.5.5.1. Stocker des emails importants 

Simple CRM vous permet de stocker facilement un email sous forme d'interaction. 
 
Chaque utilisateur Simple CRM dispose d'une boîte email dédiée. 
 
Pour connaître votre adresse email Simple CRM : 

¶ ouvrez le module Admin (menu haut -> Admin) 

¶ cliquez sur l'onglet "Liste des utilisateurs" 

¶ si vous êtes Administrateur Simple CRM, vous voyez la liste des utilisateurs, l'adresse email de chaque 

utilisateur est contenu dans la colonne "Inbox" 

¶ si vous n'êtes pas Administrateur, votre adresse email Simple CRM apparaît sur la ligne "Boîte de 

réception Simple CRM. 

Tous les emails envoyés à cette adresse email seront stockés sur le serveur Simple CRM. 
 
Pour convertir les emails reçus en interaction : 

¶ allez dans le module "Bureau Simple CRM" ou "Interaction" 

¶ cliquez sur le bouton "Relever la boîte de réception" 

¶ patientez quelques secondes, les emails apparaissent dans Simple CRM sous forme d'interactions de 

type "0 - Email". 

6.5.5.2. Retrouver des emails 

Simple CRM vous permet de retrouver ®galement des emails qui ne sont pas stock®s ¨ lôint®rieur 
même de Simple CRM, mais directement sur votre serveur email, à condition que vous utilisiez une 
messagerie GMail, Google Apps, Outlook Online, Outlook 365 ou Amen 
 
Il vous faut avant tout indiquer à Simple CRM quel est votre fournisseur de messagerie : 
 
1. allez dans le module Admin (menu haut -> Admin) 
2. si vous êtes Administrateur Simple CRM, cliquez sur le nom de votre utilisateur 
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3. dans le champ "Recherche webmail", sélectionnez votre fournisseur de messagerie 
4. cliquez sur le bouton "Enregistrer"  
 
Une fois que votre fournisseur de messagerie est configuré : 
 
Utilisez l'icône "loupe" afin de rechercher dans GMail ou Google Apps, directement depuis Simple 
CRM, les emails échangés avec un contact : 
 

 
 

Je nôai pas de compte Gmail (ou Google Apps, Outlook Online, Outlook 365 ou 
Amen) mais jôai besoin des fonctionnalit®s de recherche dôemails de Simple 

CRM. Comment faire ? 
 
Pour bénéficier des meilleures fonctionnalités email de Simple CRM, je vous recommande de créer un 
compte mail GMail (Google). 
 
Une fois votre compte Google créé : 
 

¶ configurez votre logiciel de messagerie de manière à toujours envoyer une copie des emails sortant à 

votre adresse Gmail 

¶ configurez votre compte GMail pour importer automatiquement dans celui-ci les emails reçus sur 

votre boite email habituelle, vous trouverez les détails ici : 

https://support.google.com/mail/answer/56283?hl=fr  (option n°3). 

Cette configuration vous permettra de rechercher, depuis Simple CRM, les emails échangés avec un 
contact, directement dans votre nouvelle boite GMail. 

6.5.5.3.  La synchronisation avec vos autres outils 

Comme évoqué plus haut, vous pouvez transférer des e-mails dans Simple CRM. 
 
Cette fonctionnalité permet pas mal de choses. 
 
Par exemple, un technicien après une installation peut prendre en photo avec son téléphone le 
résultat de son travail et envoyer les photos sur le compte Simple CRM de son chef de projet qui va 
donc le lier comme un PV de réception dans la fiche du dit projet. 
 
Un commercial peut scanner un contrat et via le scanner en ligne, lôenvoyer directement dans Simple 
CRM. 
 
Afin dôen savoir plus, je vous invite à lire la liste des connecteurs sur http://crm-pour-
pme.fr/index.php/connecteur-crm et dôensuite contacter le support Simple CRM si vous avez des 
questions : http://www.simple-crm-support.com/  
 

6.5.6.  Les modèles de document 

6.5.6.1. Comment utiliser la fusion de documents ? 

Simple CRM propose maintenant une fonctionnalité de fusion de documents. 
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Vous pouvez maintenant charger des modèles de documents dans Simple CRM, pour ensuite les 
fusionner avec les données d'une interaction, et de tous les éléments liés à l'interaction. 
 
Vous pouvez par exemple créer un modèle de document d'un courrier, et, depuis l'interaction, 
renseigner automatiquement le nom du contact, la société, l'adresse postale, le nom du projet lié... 
 
1) Comment créer un modèle de document ? 
 
La fusion est compatible avec les types de documents suivants : 
- les documents Microsoft Office DOCX, XSLX, PPTX 
- les documents OpenOffice / LibreOffice ODT, ODS, ODP 
 
Lancez Word (ou LibreOffice), et créez un nouveau document (ou partez d'un document existant). 
 
Saisissez le contenu, et insérez les balises qui seront remplacées, au moment de la fusion, par le 
contenu de Simple CRM. 
 
Exemple pour un bloc d'adresse : 
 
[onshow.contact_civilite] [onshow.contact_nom_contact] [onshow.contact_prenom] 
[onshow.societe_nom_societe] 
[onshow.societe_rue] 
[onshow.societe_boite] 
[onshow.societe_code_postal] [onshow.societe_ville] 
 

 
 
 
Une fois la fusion réalisée, vous obtiendrez par exemple : 
 

http://crm-pour-pme.fr/


Am®liorer lôorganisation de votre entreprise  SIMPLE CRM version 7.3 et supérieur 

 

 
 
Page numéro : 82 

 

 

 

 
http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19 

 

    
  
 
   

 
Madame Dupont Florence 
SARL LOCO'NET 
12 rue des Mésanges 
ZA Grand Angle 
34000 MONTPELLIER 
 
 
Toutes les données de l'interaction, celles du contact liée, celles de la société liée, celles du projet lié 
sont accessibles dans le document. Vous trouverez la liste complète des balises ici : Balises fusion de 
documents. 
 
 
2) Comment charger le modèle de document dans Simple CRM ? 
 
Une fois votre modèle de document réalisé, ouvrez le module de gestion des modèles : Lanceur 
d'applications -> Onglet Outils -> Modèles de documents 
 
 

 
 
 
La liste des modèles apparaît (la première fois, la liste est vide). 
 
 
Cliquez sur le bouton "Ajouter un modèle". 
 
 

 
 
 
Un formulaire apparaît. 
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Dans le champ "Nom du modèle", saisissez la description explicite du modèle, par exemple "Dossier 
de formation stagiaire" 
 
Cliquez ensuite sur le bouton "Choisissez un fichier", et sélectionnez le modèle de document préparé 
à l'étape 1. 
 
Dans le champ "Référence", choisissez si besoin une référence qui sera générée en même temps que 
le document. Pour gérer les références de documents, voir cette page : Références de documents. 
 
Dans le champ "Type de document", choisissez si besoin un type à attribuer au document. Vous 
pouvez gérer la liste des types de documents, voir cette page : Gestion des types de documents. 
 
La case à cocher "Actif" permet de désactiver le modèle de document ultérieurement si besoin. 
 
Une fois les champs renseignés, cliquez sur le bouton "Enregistrer". 
 
 
 
3) Comment utiliser le modèle de document ? 
 
Le modèle de document s'utilise depuis une interaction. 
 
Créez une interaction, renseignez-la, et cliquez sur le bouton "Ajouter un document" (ou ouvrez une 
interaction existante). 
 
Veillez à ce que les éléments qui sont appelés dans le document soient renseignés (par exemple, liez 
un contact si vous utilisez les balises "contact" dans le document). Cliquez sur le bouton "Appliquer". 
 
Ensuite, choisissez le modèle à fusionner dans la liste déroulante. 
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Enfin, cliquez sur le bouton "Fusionner le modèle". 
 

 
 
 
Vous obtenez alors, dans la liste des documents de l'interaction, le document fusionné. 
 
Pour télécharger le fichier fusionné, cliquez sur le nom du fichier. 
 
Vous pouvez ensuite ouvrir le fichier fusionné. 
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