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2.PREFACE

Soyonsclars: vous ndavez aucune censacrg &undbgiciel et pereonnellememta n u e |
je nbai aucune envie dbéen ®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 | a d®marche dobéouqud rdess dx plrieg atcideers
platitude extréme du type: « Pour ajouter un contact, cliquez sur le bouton AJOUTER UN

CONTACT e . Ce que vous attendez, c laters dlientuume relatiendqui, ” | 6 ®tr
étonnement, est basée sur les sentiments et croyez-moi, s 6i | existe bien une v®rit
g ue | 6adine paseaveb les sentiments.

Je vais donc tenter de mixer, au travers de cet exercice délicatqu 6 est | a r &dnanudl%, on de ¢
mes casquettes de CEO (heureux) de Simple CRM, celle de professeur des Hautes Ecoles
Commerciales et celle de | 6auteur de |ivres consacr ®s
L6i mpl ®mentation de Simple CRM est | 6occasion de r €
| 6opti mi s er chectin ddseactes posés pae Ia totalité des arcanes de votre entreprise, dans

| 6optique ddune relation cl i e duched-dreilepostht e, p®r enne,

Oui, cela fait peur! Le changement effraye, rebute, confronte la théorie aux petites habitudes
confortables. Cependant , nous Vvivons dan-maluwmne soci ®
entreprise qui ne mute pas, une entreprise qui reste assise sur ses acquis, est une entreprise qui

mourra dans un d®I ai @xn 8t Ur &l laenime héitexsiRoipettand msnoen

économique a fait muter le modeéle du « portefeuille produits » en « portefeuille clients ». Le souci,

cbest gue dans b e s cate migratiah Gsearégique @st sowvent restée purement

théorique, non suivie de faits, de lignes de conduite cadrant les processus désormais 100% axés

«clientseé, d®p o ur svetude rédiHnoyensi |

Ce que jbambitionne dans c¢ce nouvV e laplospcangplete mossible,t de v o
des fonctionnalités offertes par Simple CRMetd 6 ou v r i r |statégies dd rranagemgnt qui
vous permettront de performer ° tous |l es niveaux de

limitée a la vente mais aussi a la production, au support, a la facturation, etc.). Le défi posé par la

rédaction de ce manuel estdoncde sortir des sentiers battus et de
bible de la gestion d 6 e nt r edp marier @e facon concréte la théorie a la pratique. Ce livre est

composé de sept axes principaux : | ptimisaton des processus lagrse dndnaimtrepri s
rapide de Simple CRM, sa configuration, le manuel technique complet Simple CRM 7.3 et supérieur,

| 6uti | i s at laconfigudaton td@Ede &ei Simple ERP (pour ceux et celles qui ont posé le choix

de tout centraliser dans nos outils métiers), | tu@ de cas clients et de modéles de configuration.

Le but est de vous fournir les moyens et méthodologies qui vous permettron t  diridee tvas ebjectifs,
tant professionnels, que personnels, car si vos objectifs professionnels sont atteints, cela influencera
trés positivement votre vie personnelle : une porte ouverte a plus de bonheur.

Bonne lecture a tous et a toutes.

Brice Corneti CEO de Simple GROUP : http://the-happiness-at-work.com
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B.LARELATI ON CLICGINRIE EEINTMREPRI SE

3.1. Introduction

Oui je sais, vous vous attendez a trouver une introduction a la prise en main rapide de Simple CRM,
mais voila, il va encore falloir patienter.

La premi re raison de | 6®chec doébun projet CRM est | 06a
Un | ogiciel CRM noe:stc gpeasst uunn eo uptlidt eafnoordmien pgrenettter av ai |
achacundesint er venants de votre entreprise dodé°tre un repr
autrement: |l a qualit® de | a relation <client va devenir I
collaborateurs, trait déuni oni s@drn amt ad&u nee-afardild @ldelandu b ou c h
positif.

Dés lors, avant de parler configuration et utilisation de Simple CRM, nous allons nous pencher
rapidement sur votre stratégie client.

3.2. MOOC en vidéo

I est 7 noter que ce que je vai decaussurlagratéggieteld ar ge mer
relation client que je donne dans plusieurs universités.

Pour information, il existe une version film®g¢ de ces
trouverez également quelques exercices pratiques, afin de vous muscl er |l e cerveau ¢
« CRM ».

Pour avoir accés a 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 doé°tre dbébune entrepr i Hdevitt,ds60). Cdige sais, @ar et de
semble ®vident. Pourtant je suis certain que plus
déop®rateur de t® ®phonie © cause du manque de qual.i

méme si je vais étre amené a souvent écriredes | i eux communs, i nben demeur
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-a-dire
labquisition et la fidélisation du client sont clairement identifiées.

Kotler (2003), e st i me que | es profondes modifications du mar c

évoluer les approches managériales, passant de la gestion du portefeuille de produits a la gestion du

portefeuilledeclients, oY% | a fi d®lisation est | a clef de voute

L& aussi, cela peut sembler évident. Pourtant, force est de constater que souvent les KPI' utilisés

dans les entreprises ne sont pas orientés sur le portefeuille de clients. Ex e mpl e si mpl i fi ® afi

facilement cette situation : imaginons que vous étes une marque de voiture, nous pourrions imaginer
gue vous aJIez mesurer ) A L A
T [ S Y2YONB RS @U2A0daNBa Sy RdzSa adzNJ £ QF yy$SS
f Lenombrede A Odzf S Fe&lyd RH siGNB NBLINRA adaAGS bt dzy
OF NDdzN} y&G - &adzNJ £ QFyysSS
 Lenombre de réparatieNBS I f A aSSa adz2NJ f QF yySS

Alors que si vous étiez orienté client vous auriez mesuré :
1 Le nombre de nouveaux clients et le nomhie clients didéles» ayant acheté une voiture cette

année

1 Le nombre de clients qui ont abandonné votre marque cette année suite a un probléme avec la
YS&adz2NB RS fI LRffdziAzy RQdzy OF Nb dzNJ y i

1 Le nombre de réparation par client et le délai de prise esrgh des problemes du client

LINZ

Certains me diront que cbest uneegismmine |l deenessiton dke t

précisémentau sein de ces d®tails que nait | 6©me dbéune

Une augmentation de 5% du taux de fidélisation permetdéaccr o  tre | e profit de

ent

2

|l es secteurs doéactivit® car wune entreprise perd en

année (Frederick Reichheld, 1996). J6ador e cette phrase qui !Naloirveut

st

généraliser les chiffresdu secteur de | a construction, avec ceux d

entreprises qui vendent des services de marketing, est un complet non-sens. Néanmoins, il était
essentiel de pointer | indportance de la fidélisation car acqyérir un nouveau client coute toujours plus
cher que de pérenniser une relation commerciale existante®.

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 a cette question, il faut construire une stratégie autour du client ; cbest | a rai

laquelle vous avez choisi Simple CRM.

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

entre autres, dans le domaine du management au sens large, dans le domaine du marketing et de la publicité ou dans le

domai nendkey$é doaudi enc e :dhtps/mwvedefinivonsaeatixeting.Boonideficition/kpi/

Dans | e cadre doéune ®tude sur Il a fi d®I i seattMarwiok adntesogénphlusiegrs e s , |
enseignes de grande distribution. Nous sommes a la fin des années 1990, mais les enseignements de cette étude sont toujours
déactualit®. 93 % des entreprises interr og ®essnavantage effclrientieh® qu e
Plus important encore : alors que les clients fidéles représentaient en moyenne 20% de leur clientele globale, ces mémes

S 0

e c

I a

clients fid |les comptaient pour 80% du total d eme sens.hé catinet DO autres

6augmenter | a r®tention des
res sont r ®v®| at eurqeeles i1l s
plus souvent . Un cl iiegnt fi

Bain & Cie a par exemple montr® q
®conomiques de 25% -~ 55%. Ces hi f
autres. Et surtout : quoi l ach te
Accro tre son taux de fid®lisation client est par c ofiddisBRipuent

u
f

d
t
i mpacte positivement le chiffre doaffaires et la rentabilit®

fidélisation sont donc rapidement rentabilisées. Source : https://www.myfeelback.com/fr/blog/raisons-de-fideliser-vos-clients
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Seulement voila, il y a une vérité que je me dois de vous avouer : méme si Simple CRM est magique
dans bons nombres de ses aspects, Simple CRM dépend complétement de votre stratégie et de vos
processus de suivi de vos clients. Simple CRM vous rendrameilleur et plus efficace, mai
" faire |l e premier pas, cbest vous qui °tes aux comma

Formulé autrement : vous vous étes équipés du plus beau des outils au monde, mais si vous
ne vous en servez pas intelligemment et stratégiquement, cela ne sert arien.

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, coe:
entreprise, afin de | 6am®Il i ordeuxiemeeervedu a,iunecforcd éve Si mp | e
concréte.

Notre but est clair : gue votre entreprise ne soit plus jamais

contraire ; la qualité de votre écoute, de votre réactivité et de votre proactivité, transforment chacun de
vos clients, en un ambassadeur fidéle.

Cequelalecturedece Il ivre et |l a maitrise de Simple CRM doiyv
déentreprise o0Y% | eboxcheidomile plisalie pasitftunevertremise onle client se

sentira écouté, compris, une entreprise nouvelle ou pourtant le suivi client prendra 43% de temps en

moins, par rapport a votre ancien modele organisationnel.

3.1. La relation client / fournisseur

Que signifie ¢ °tre en relation é& avec un autre acteu

Plusieurs chercheurs (Coviello, Brodie, Danaher, & Johnston, 2002; Gummesson, 2004, Jallat et al.

2006) se sont intéressés a ce que pouvait étre la relation client/fournisseur. Selon Jallat et al. (2006),

le terme relation évoque un sentiment q u i peut s 60 e X p r pemvanmes :eattractiom d e u X
mutuelle, respect, considération, dépendance, etc.

Ces termes peuvent sembl er ®tum cdrgpeosessibnmal at qoureant,llad on d ®b
base de | a relation client/fournisseur est | HUMAI N,

sur des éléments factuels et des émotions.

aim

Défini de fagon simple et directe: «Tr ai tez vos <c¢clients comme vous
Il e pék

traite. e , d®f i nition qui vous fait de factoleenguée
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

reflétent un processus continu dans le temps (Gundlach et Murphy, 1993). Cette connaissance sous-

tetndaudon doéubiigpat ® Ppetriml i sat ienallantidans &ifioghegd u NCRAM i ent , Vv
visualisez la totalité de son historique, que ce soit avec le département vente, le support, la production

ou | édadministratif.

La relation client/fournisseur ne se limite pas au résultat de leurs interactions précédentes
professionnelles, mais elle sbéenrichit ¥ Weitznt doéur
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et Jap, 1995). Débusquer les amis communs®, le passage a travers une méme école ou encore des
go¥%ts partag®s pour l e sport ou | b6art sontscebent ant d e
| 6aspect affectif et donc de renforcer | a fid®lit® du

Le lien relationnel peut étre artificiellement renforcé grace aux médias sociaux qui sont une réelle
mine ddor . Gr ©ce au bouton SOCI AL CRM pr®sent dans | ¢
en un clic de souris les profils sociaux de vos contacts, pour ainsi enrichir votre connaissance client.

Collaborer | Social CRM | Meodifier la fiche contact Fermer
Enfi n, néoubliez pas doéutiliser | &65;mepadaitdié stratégguet qui f
afin de visualiser avant un rendez-vous les derniéres actualités de votre contact.
Si votre culture dbébentreprise est peu tourn®e vers |
beaucoup dbéentreprises francophones,-saxpones, tendemttar ai r e me
construire une barriéereentr e | 6af fectif et | e professionnel, et bie

en question ! Des chercheurs comme Turnbull et Wilson (1989) ont montré que la relation sociale peut
créer des barrieres substantielles a la concurrence. On  par | e fdrénecende patte fle 47%
pour les entreprises qui ont tablé sur un réel investissement relationnel dans leur approche
client.

I n fine, ce que | 6introduction de Simple CRM dans vo
votre marketing transactionnel par le marketing relationnel.

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

Le premier contact est | e plus important puisqudil es
Vous entrerez en relation par 3 vecteurs: Il e t ®I @agilhle mneadez-voud tace a face (la
publicit® né®tant pas une relation mais un m®dia doé®v

Dans les trois cas, votre discours doit étre r6dé, explicite, allant droit au but, définissant clairement
| 6i ngqu@ett i ent ° sbengager avec VvVous.

3.2.1.Téléphone et face a face

Par téléphone ou en face a face, la premiere impression se forge sur les 27 premiéres secondes.

Des lors, il faut veiller a 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.

|Attention que ces informations doivent rester dans votre cerveau
2018, vous ne pouvez nullement stocker des informations a caractéres 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, ndoublé¢carz @uais, dlee soauiirre sdkentend ~ travers
Dans |l e cas-vodsnfrmaemrdéz face, i est inutile ici que |
Par contre, peut-étre est-i | n®cessaire de r appneh eerbal.lDeisimplesr t ance

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 |l ors dbdédun dialogue transmet | e

De méme, votre regard est un outil puissant de votre communication non verbale. Saviez-vous par
exemple qubdun cromal adire eniran Beséconges ? Plus long il sera considéré
comme « intéressé » et plus court, il affrmera votre manque de confiance en vous (ou votre
produit/ service) et votre peur dé°tre jug® par VOS

fuyant ou focalisé sur les détails de son environnement plutét que sur les acteurs d 6une i nteract.i
envoie un message corrompu qui met en lumiére un manque de capacités relationnelles qui, de facto,

met en danger |l a politiqgue de marketing relationnel C
insistant vers le haut prouve un manque dod®coute et une tendance 7 reg:

manifestation du mensonge ou de la dissimulation.

Enfin, apr s un ®change, nboubliez pas de saisir un
pouvez au choix | 6®cr i(pow cetagliquerssur timicro)er vocal ement
Dictanote =
Francais ¥ | Simple CRM Dicta-Note BETA

Cliquez sur l'icéne du microphone puis parlez

HORODATAGE starT @9 [ Type - ¥ || -- Modéles d'emails -- ¥

Emilie Lambert, 27/88/2018 16:42 || Changement de medis : Email -> RDV avec rappel par email via HaPPi
Emilie Lambert, 27/88/2818 16:41 || @3 - Confirmation date démo Simple CRM
Brice Cornet, 27/88/2018 15:34 || 82 - Prise de RDV Simple CRM

Emilie Lambert, 27/88/2018 089:27 || Changement de media : RDV avec rappel par email via HaPPi -» Email

B

3.2.2.Email

Dans un email, la premiere impression se forge sur les
@ 3 premieres lignes.

L
. Des lors, oubliez les e-mails types « Mo ns i e ux ]l faud .

* O‘ L]
2 A
w .."H't* personnaliser votre email et écrire « Monsi eur Du.Bont , e .
] Hho >

[
g VOus connaissez votre client, pourquoi ne pas utiliser le prénom ?

[
.VoirlaVidéosurmobilel‘ Cbest | 6approche gqgue nous avons choi
L
.-f
..

dy * 0 approche étant beaucoup plus conviviale.
.1 - | | o
- Pensez a utiliser les e-mails pour remercier. Remerciez apres un
@ﬁ- " ‘ échange téléphonique, unrendezv ous, | a signature do
o ;1 - 8
' b Enfin, sachez que ces différents e-mails, Simple CRM sait les

écrire pour vous.

Sur base de mod | es, di sponi bles depuis |l es I nteracti
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

Dictanote of})

Francais ¥ | Simple CRM Dicta-Note BETA
Cliquez sur l'icone du microphone puis parlez.

HORODATAGE START Vente v || - Modéles d'emails - ¥ |
41 - Formation Simple CRM : pas de réponse
Emilie Lambert, 18/87/2015 18:14 || Raplanifica| 80 - Simple CRM India : confirmation

. _ 81 - Simple CRM India : access
Brice Cornet, 84/86/2015 17:11 || Ne s'est pas 82 - Simple CRM India - contract

Emilie Lambert, @6/05/2015 14:59 || Création de De"’?"”de d_e‘(orm"‘t'on )
Devis location DB: merci pour votre demande

E-mail de demande de feedback devis
E-mail de demande de rendez-vous Skype
E-mail de demande de rendez-vous sur site
E-mail de demande de rendez-vous téléphenique
Collaborer | | Enregistrer et ajouter une inl E-mail de proposition de rendez-vous aux bureaux
E-mail de relance bon de commande
E- m'ul de rel'{nce de contr'{t
Ajouter un document en ligne Google Drive - H
E-mail d'envoi de bon de commande
Nom du document E-mail d'envoi de brochure
E-mail d'envei de contrat
E-mail d'envoi de devis
[ Vente / Reprise de contact

Copiez-collez 'URL du document

3.3. Actions a mener apres le premier contact client

Apr s | 6emai l de remerciement, il faut planifier | a s

Que ce soit un appel t ® ®phoniqgue de relance ou | a r
une nouvelle Interaction dans Simple CRM. Le but du logiciel est vous faire gagner du temps. Dés

lors, une Interaction évolue dans le temps. Ainsi, lorsque dans deux semaines vous verrez que vous

devez téléphoner a votre client, vous verrez dans le champ note | 6 hi st ori que de vos ®cl
cette opportunité de vente.

Synchroni s ® avec votre t® ®phone, vous retrouvez ces not
sans connexion Internet, ce qui vous permet de rapidement vous rafraichir la mémoire avant un
éventuel second rendez-vous.

Beaucoup dbéentrepr i s edusn®ddnti Une étude réaliséenep 2006tpabliée 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 concrétement la qualité de

votre entrepri se, cbest un client qui est, d s l or
commande ou des contrats.

Il est donc essentiel de relancer deux fois par semaine vos clients en cours de négociation.

Je vous conseil | elantéseliague mardi etjeudr magin.

Pourquoi ce choix ? Le lundi, vos interlocuteurs sont noyés par les e-mails du w-end, les réunions de

d®but de semaine, | organi sation de | eur planning, et

votre demande toute | 6attention qubelle m®rite.

1 Le mardi matin est danun choix parfait pour une premiére relance amicale.
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1 Le mercredi trop proche du mardi que pour effectuer une deuxieme relance.

1 Le jeudi est dés lors le jour parfait pour la deuxiéme relance puisque le vendosdipterlocuteurs
auront déja leur espt partiellement en weelend.

Je vous conseille doefrea@iclt,uesurwolbagel ddhicress p@marei o d
vous le savez, Simple CRM écrit vos emails pour vous (voir point 5.10). Grace a 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®f i ni ssez un sc®nari o ddadémiodnpagneme
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
mo d = | enaildé @rise de contact, un modele pour les relances en cas de non réponse, un modele
de confirmation ddéinstallation, un mod | e de transmi
pendant les deux semaines de test, un modéle de proposition de contrat, un modéle de relance en
cas de silence et un mod | e pour |l a conclusion positi

Cela vous rappelle des souvenirs ? Ou i l es emails envoy®s par | 6agent
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 mécaniquede s ui v i et surtout, surtout , néoubl
client qui ne vous a plus du tout répondu. Peut-étre est-il débordé, peut-étre
rencontre-t-i | un probl me familial gr ave. Cdest votr

échec qui poussera cette personne a revenir vers vous et qui le poussera a activer un
bouche-a-oreille positif.

3.4. Lavolonté 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), Bjorn Ivens et Ulrike Mayrhofer mettent en évidence les
facteurs qui per mettent aux entreprises doéam®Iliorer
auteurs, la réussite du marketing relationnel, qui traduit la volonté de garder un client, dépend de huit

facteurs qui sont :

1 Orientation a longterme :f QSY G NBLINA &S R2AG Y2y iNBN al @2ft2yas
premiéres interactions et tout au long de la relation.y (St O2YLRNISYSyd LISNI
O2yFTALYOS Si RSY2y$ NBS { i QS§ A MSNMEVASEAY OS NI

 Laréciprocité :0S FI OGSdzNJ Said €S aevyoz2ft g OBS GfNBINIKAAESA oRNA (R d
azy OfASyld 1jdzQSttS @AaasS t 2LIGAYAASNI €S LINBFAG
gagnhant/gagnant de la relation.

{ Lafiabilit¢ :IQSY G NBSLINKA &S &2dzO0ASdzaS RS RSY2yiGNBN a2y 2NASy
les attentes de son client par rapport aux taches a accomplir et les exécutera de fagon cqresiante
le plus haut degré de qualité possible

T 90Kl yFofnatRBX y Ay F2NX¥ST @28 Ot ASydGa LI N dzyS LRt AGAd
leur retour.
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Laflexibilité :f QSY G NSLINARAS &2dz0ASdzaS RS a2y 2NASydGrdAzy N
O2yO0Saarzya f2NAIl dzQdzySYRARIT 2R OUIARYT AN YFSlyyia afdANIDA ISRNIS
Lasolidarité :étre en mesure de soutenir son client lorsque ce dernier traverse une mauvaise période

(souci financier par exemple).

Résolution degonflits : éviter les recours judiciaires en cas de cordti privilégier les négociations
amiablesCette pratique aura pour objectif de favoriser la continuation de la relation.

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

|l

Orientation a longterme : Il y a bien entendu la quéd du suivi commercial global, permit par

f QdziAf A&l GA2yY RS {AYLXS /wad 9yadzZAGST ljdzr £t AFAST |
/ SYGNBa RQAYOSNBG LIaAdATFa Sib.32Sdmaginodsagde vouS LINSY 2 v
GSYRAST RS& | a&4dzNI yOSaod +20zaf OF & $0zNIOWDBS NI 6z8a> OSy il
bQlF LI & fQF&aadaNFyOS | dzi2 OKSIT .Aiidedus pobr@t contdetér f QI & &
ce client lorsque vous ferez une campagne de promotiom&IA NP dzLISYSy i RS f QI & a dzN
moto ». De méme, si vous vendez des portes et des chéssis de fenétre, lorsque vous allez installer une

LR NI ST SEI YA &I atzQ Sialfauned8pianifi@icitih dridBiteraction, de contacter

O0S OftASyid>X YsYS aix 0QSai RlIya y lyaszs FFAYy RS f dzA
Laréciprocité :mettez en place un programme de sponsoring via Simple CRM. Ainsi, un client qui vous
FYSYyS RQIFdziNBa Of ASyiada o0SYySTAOAS RQdzy LIR2dzNOSydGl 3s
Lafiabilité : au moindre souci, vous créez une Interaction de t@F#PPORat effectuez un suivi de

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

St 2SdzRA 2dzaljdzQt OS 1ljdzS €S LINRofs§YS az2iad @rtARS O
9 0Kl y3S R QAinfofneNIss diehtd padune politique de newsletterde® &8 ST £ f QS O 2 dzi
leur retour; Simple CRM permét Q S ge€@ewsletters et la gestion des retours via le stockage des e

mails!

Laflexibilit¢ :ONB ST RIya {AYLX S /wa dzy twhw9e¢ 2G g2dza aid2
Une fois par mois, éissezvotre équipe, ouvrez ce PROJET et réfléchissez ensemble & la mise en

place de solution. Traitez ces retours comme des tickets de SUPRI®R®ivent étrerésolus il ne

faut rien laisser derriersoi.

La solidarité : effectuez un suivi carré defactures, via les rapports dans Simple CRM qui le
LISNXYSGGSyGod ' GAtAAST !-rhalswbud c@rbutiger RI2NI Y SR 8afdg2sS (1R 8 N.
bien un sujet sensible qui ouvre la porte aux dérapages verbaux et manuscrits, ce sont bien les
impayés. ST FSNX¥Sa YIAa Oz2dNIi2Aaa Sid Sidroftaraasl RSa ¢
Interactions de suivi ADMINISTRATIF COMPTABLE dans Simple CRM. En cas de complication, passez via
fS ASNIBAOS RQlIaaiaill y od/cardpd-Rielfrizrdx.pRofedactibndd-Jt S / wa
contratset-de-documentsjuridigues

Résolution degonflits : éviter les recours judiciaires en cas de conflit et priyéé les négciations

amiables, cependant faite vous accompagpar des professionnels car chaque communication écrite

gue vous posez sera soit a charge, soit a décharge. Un accompagnement professionnel est donc

f QF LILINR OKS f F  LJ dza LINHzR&nE pesndet sbuSentldé aiingr lesiegprit§) 2ay’ OA £ A |
O0QS&aid dzy Ayl SNI 20dzi SdzNI ¢hiiaghdlé. daauss Vd INE:/ArmRoBur- G 2 dzi S |
pme.fr/index.php/redactionde-contratset-de-documentsjuridiques
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35 Remarketing ou | 6entretient
positive

Améliorer le cycle de vie du client revient en premier lieu a réduire significativement les codts liés a
| 6investissement initial et en second I|lieu " fid®lise

Le client étant acquis, la confiance est installée. Dés lors, les ventes qui suivront la premiére vente se
feront sur des cycles plus courts et demanderont une charge de travail moindre. De méme, un client
acquis est un client 7 qui | 6on peut vendre de nouvea

Ces ®l ®ment s sont ®vi dent ses enettenp enuplateaune polpicpes ded dent r e
remarketing efficace.

Une preuve ? Est-ce que tous les 6 mois vous contactez les

clients qui avaient acheté i | y a 18 mois mais qui n
acheté depuis 6 mois ? Est-ce que tous les 3 mois, vous

contactez les clients qui achétent pour un montant supérieur a

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 commercial es af
comprendre ce qui coince ?

o 4
L L

>"dl

o o o

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
déapplication.

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 a votre métier.

Par exemple, si vous vendez un produit trés technique, vos clients contactent régulierement le

support. Dés lors, listez les clients qui ne contactent pas le support, car celaveutpeut-° t r e dire qudi
ont abandonné votre produit. Soyez créatif, échangez avec vos collégues afin de tout faire pour

capitaliser au maximum votre patrimoine client.

Enfin, pensez également a mettre en place un remarketing informel. Toujours depuis le module Big
Data Mining de Simple CRM, vous pouvez lister les anniversaires du jour"’, de la semaine ou du mois :
un moyen sympathigue de vous rappeler aux bons souvenirs de vos clients.

Si vous optez pour un remarketizngpgasurdOomasée idernewsIpe t
de ce service dans Simple CRM. En effet, avant de téléphoner a un client, visualiser rapidement les
newsletters envoyées, lesquelles il a lues et sur quels liens, présents dans les newsletters, il a cliqué.

Emal gy Q«v“’ﬂ

GSM [;@ LA
Lorsquevous contactez un client par t® ®phone, vous avez
écouter ou non.
En | ui parl ant i mm®di atemente, del guebgqu®cohbhobienaqet | a

vous la connaissez déja.

“Attention cependant ~ ce que |le stockage de Infarmatientsele R@PDnni ver sai |
http://rgpd-2018.eu/

Page numéro : 17 http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19

o



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

Am®l i orer | dorganisation de votre entr eQPMALE RM version 7.3 et supérieur

3.6 Le d®p a rclitentduneapportunite!

Un client qui vous quitte, cbest une formidable oppor
Lorsqubéun <client voubuigui Nbessawé®ppbaseade |l e r®cup®
changer doé av-ieen toufepmeektie,zen lui disant tout simplement que vous croyez

fondament al ement en | dopportunit® do-&upppurguoidlveus de v os
a quitt®, ce qui |l 6a d®-u, ce qubil pense que vous de

Restez zen pendant cet échange : il faudra parfois avaler des points de vue difficiles a entendre.
Prenez un maximum de recul et contentez-vous de noter toutes les informations que vous donnera cet
ex-client.

A la fin d e entrefien, remerciez-le chaleureusement. Dites-lui que ces observations vont étre
remont ®es au(x) d®partement(s) concern®(s), afin dban

Vous serez ®t onn® de voir certains clients revenir V o€
en question les aura séduits !

Ensuite, ne faites pas les choses a moitié : remonter réellement ces problémes 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?Cbest ce que nous allons d®couvrir dans | es cha,

3.7. Définition des processus: le WIKI interne de
| entrepri se

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

Qudexet qudun manuePUdempnoel®ddeeproc®dure est Il e r ®f R
tout employé afin de réaliser les tadches qui lui sont assignées.

Si | don prend par ecoemneple manleeva éxpliguert e ment du
ou se trouvent les courriers

comment les numériser

comment nommer les versions électroniques des courriers numérisés
quels traitements leur appliquer

etc.

=A =4 =4 -4 A

Les manuels de procédure sont des instruments de contrdle essentiels malheureusement souvent
délaissés dans les PME.

Cbest une gr da4vebseeneer deapr oc ®dontrole s int@&mer idiffieils, non-end | e
transparent et aléatoire.
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Lorsque les procédures sont écrites, il exist e un r ®f ®renti el m®t i er sur I
contrat de qualit® du travailleur envers | 6eJetrepris
ne savais pas, personme ne mdéavait rien dit.

Mettez en place sans plus tarder la réalisation de ces manuels.

Pour ce faire, créez par exemple une bibliotheque des processus a 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 a des classeurs avec des
procédures imprimées, un document en ligne pouvant étre amélioré a tout moment.

Chaque flux devra y étre décrit en détails par les personnes qui réalisent ces taches. Il est essentiel

dé°tre |l e ples pr®cis possibl
Par exemple, jbébavais ®crit un manuel pour | a gestion
Jbavais ®tiquet® |l es bacs °~ courrier, |l e scanner, pri
quel ordre appuyer, etc. Je fus bien inspiré car cetteannée-l ~, j 6ai chang® trois fois
Aucune explication ou formation ne fut nécessaire; il suf fisait de I|lire et dbéap|]
Léensemble des manuels va devenir |l e Wi kip®dia de vo
apportera : A o o 3 .

T dzy NBSt 3l AY RQSFTFAOI QAU S RIya f QSESOdzUA 2 Y

1 une augmentation de la qualité

T £t QStAYAY!l (ARSA LUISNRPDONFSAYASAMI R Q2 NBIF yAal GA2y AYyGSNySa

T €tF YAasS Sy LIIOS RS YSOFIyArAayS RQldzi2zaYFdAaliAaz2y

T dzyS | daAYSy il A2 gutidh 8t déne de @ prodiciviielS RQSES

1 une garantie de continuité, méme en cas de changement de personnel

1 une capitalisation et une valorisation des savaire de votre entreprise.

De maniéere générale, je ne peux que vous encourager a appliquer larégle de gestion suivante :
«Tout projet doi t °tre r®alis® en simulation, au tras
maniére 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, & travers des diagrammes de flux détaillant la
totalit® des modal it®s pratiques dbéex®cuti on.

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 étre plus heureux au travail”,
de Brice Cornet, disponible gratuitement sur http://www.je-suis-heureux.tk

En 1990, Peter Senge, directeur déun cermmherrfth de r ec
Discipline », ou il théorisa le concept des Learning Organization ; les entreprises apprenantes.

Peter Senge sordefficatité nealleodgsef@mations internes classiques en entreprise. Selon
lu,blbentreprise apprenante n'est pas cell e qui consacr e
la formation de ses collaborateurs, mais celle qui se congoit comme un systéme en apprentissage

permanent.
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Léapprenti ssage doi't donc se faire par l e travail
interruption du flux de production est possible, au sein de votre entreprise, grace a la mise a
disposition de ressources pédagogiques dans le wiki, qui répondent a toutes les questions

gue les « apprenants » (employés en formation continue), sont en droit de se poser.

Au wi ki formel, reprenant | es proc®dures strictes de
ouvert, proposant des liens vers desr essour ces p®dagogiques permettant
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 facon 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 |l es ®tapes de vente, de fid®lis

Lire est une chose. Voir en vidéo un professeur vous expliquer cela en est une autre.

Je vous invite donc a voir le MOOC dont je vous ai parlé auparavant sur : http://www.outil-crm.com

Ce MOOC offre une vision différente du méme sujet et propose des exercices pratiques qui
aideront ° muscler votre cerveau sous | dangle de |l a r
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Et si un logiciel réalisait ll-3°/o

de vos taches de travail chronophages ?

Le but de Simp’ 4 est tout
simplement le br 2 travailler
en faisant de votre lo¢ - -éel assistant
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3.9. Améliorer votre gestion du temps

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

Si vous ne devi ez, - |l a f i n daeansékubcorsal ,ced seraiteceluit@. ce | i vr e

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 étes concerné au plus haut point par les conseils qui vont suivre.
"Généralement, le commandement du grand nombre est le méme que pour le petit nombre, ce n'est
gu'une question d'organisation. Contrdler le grand et le petit nombre n'est qu'une seule et méme
chose, ce n'est qu'une question de formation et de transmission des signaux.”, Sun Tzu, dans L'Art
de la guerre (5441 496 avant JC.).

La gestion du temps est votre capacité a mettre en place des plannings de travail efficients.

Cette efficience sbacquerra gr ©ce 7 un travail de p
conclu par un travail ddéanal yse.

Gréace aux conseils qui vont suivre, l orsqudune t ©effecduéa ri vau® niaucpm s

de VOS coll aborateurs ne pourra i nvoquer | 6excuse
travail :«D®s ol ®, je nbéai »pas eu |l e temps.

Il est impossible de travailler a 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®r er l e temps sdapprend. Cet apprenti ssage passe d
i nf or mat icgtte structug@ue sdus allons maintenant intégrer.

L'art de la gestion du temps, c'est aussi et surtout I'art de gérer vos ressources, l'art de tirer le
meilleur de vous-méme et de chacun, de commuer des forces passives en valeurs ajoutées
actives; d imsuffler 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 compléetement bouleversé la conception traditionnelle du
management d e | 6 ®quiocqnsigtait a distribuer des tadches a des subordonnés q u i ferit a v a
aucune vue sur les objectifs a 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 a quoi il sert, qui

percoit la di mensi on positive de son travail au sein de |
beaucoup plus motivé.

Si vous désirez en savoir plus sur ce point, je vous renvoie a mon livre dédié au sujet. Voir Amazon :
http://www.amazon.fr/gp/product/287496204 X/ref=as_li_tf tI?ie=UTF8&tag=n09b-
21&linkCode=as2&camp=1642&creative=6746&creativeASIN=287496204X
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SilaDPOest bien connue du management, el l e | 6est netten
I a DPO se doit doé°tr e enagolgaird »q daBse vot® ggastion ngaotidienne;
personnelle.
Votre premi re t®©®che du mat ige dedravail edde tace-pldniiersiapary s er v o
exemple, de nouvelles priorités se sont présentées par e-mail pendant la nuit.
Apr s |1 6anal ysepledanil f0i®wv@tnitaure,l | wous devez avoir 0es
devez accomplir lors de cette journée.
Pour ce faire, il est indispensable de posséder un outil qui vous permet de visualiser de facon 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 journaliére :
HBEODDR  E0A8RE
Interaction par type Mes interactions (=]
ouvertes ou en cours par étar, ]-14 2 ]+14
/ZSOHVHI
Interactions m— Marl oot \"
In[arac(ia:s \ 83 En cours
Ajouter une interaction a Relever la boite de réception E:3 Aujourd'hui Agenda Planning Rappel de RDV par email fﬁ
Etat 4 P ¢ Date ~ Echéance 4 Sujet ¢ Société ¢ Contact 4 Type ¢ Budget Ll
E— 28082018 06/03/2018 Simple CRM = ERP / Demo / 3 users Publiscope £ Vente - 2 - 750
14:00 14:45 ® Le client doit présenter I'offre 4 des Qw+a Présentation produit
collegues
Brice Cornet, 28/08/2018 15:15 || Changement Feedback : -> Le client doit présenter |'offre 4 des collégues
Emilie Lambert, 27/08/2018 16:42 || Changement de media : Email -> RDV avec rappel
e 0 28/08/2018 14/08/2018 Simple CRM + ERP + Formation / Demo / 4 users Promenoch £+ Vente - 5 - Bon de 900
10:00 10:45 ® Le client doit présenter I'offre 4 la direction Qw8 commande
Brice Cornet, 28/08/2018 10:17 || Changement Feedback : RDV positif -> Le client doit présenter ['offre 3 la direction
Emilie Lambert, 27/08/2018 11:49 || Changement de media : Email -> RDV ave.
F— 0 28/08/2018 HaPPi a trouvé des leads pour vous £+ HaPPi - Lead
09:00 09:15 ®
Brice Cornet, 28/08/2018 08:47 || Changement d'état - Quvert -> Terminé
1
Bonjour, o
o)
3.9.2.La subdivision du travail
Adam Smith, en 1776, a théorisé la division du travail dans son célébre ouvrage « Recherche sur la
nature et les causes de la richesse des nations ».
Le c®l bre philosophe et ®conomiste s'est saquem - u, 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 :
1 la montée en puissance des ouvriers sur la tache donnée ;
1 la suppression des pertes de temps liées aux transitivités des socles de compétence ;
T la mise en place de m®cani smes dbéautomatisati on.
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Léanal yse des actions non aiend & deteésheceldrs dd ka séuniormdes o n s
tr

avail hebdomadaire, va permettre dbéappliquer

1 la montée en puissance des ouvriers sur la tache donnée: | 6 anal yse des

échecs et la mise en place de solutions afin que ces raisons ne puissent plus ressurgir,
assurera une montée en puissance ;
1 la suppression des pertes de temps liées aux transitivités des socles de compétence :

a t
r ai

| 6anal yse des raisons des ®checs va permettre

interne.

T la mise en place de m®camnlidsanmea | & au tdoensa td rsrae u rosn,

idées soumises par vos collaborateurs et a la mise en place de procédures, vont instancier
une automatisation des traitements.

Déja, entre 427 et 347 avant Jésus-Christ, Platon attirait I'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 méme temps le métier de laboureur, de
tisserand ou de macgon ; nous l'avons réduit a n'étre que cordonnier afin que nos travaux de
cordonnerie soient bien exécutés ; & 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 tdche. 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 méme temps, étre guerrier, alors
gu'on ne peut devenir bon joueur au trictrac ou aux dés si I'on ne s'applique a ces jeux des I'enfance,
et non a temps perdu ? Suffit-il de prendre un bouclier ou quelque autre des armes et instruments de
guerre pour devenir, le jour méme, 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 athléte, et seront inutiles a 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 dés lors important de voir si les taches qui
vous sont attribuées ou que vous vous étes vous-méme attribuées cadrent bien avec votre socle de
compétence.

Dans le logiciel CRM, qui nous sert de médiad dappr ent i s CRM,eeci es ivisibyel seus
forme dbédun: graphique

Interaction par type

teractions 132 Vente

Nous voyons ici clairement que la charge de travail est majoritairement de la vente. Dés lors, pourquoi
avoir également des taches de type SUPPORT et ?

Estce que ceci nbest pas g©cher |l e potentiel du
réalisations qui ne sont pas a la base dans son cercle de compétence ?

Analysez avec vos collegues la répartition du travail interne et remettez en question si
nécessaire la distribution des missions afin que chacun puisse offrir le meilleur de lui-méme, la

ol il est r ®el | ement bon, | - ol. il est r ®el | ement
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3.9.3.Vert 1 Jaune i Rouge
Lé6°tre humain est dbébune complexit® incroyable.

Pourtant, il y des ® ®ments pour | esquels | d8homme est

Jaune ? Je vais vers lalumiere:ceserabi ent ! t finié

Peut-étre avez-vous déja réalisé une liste de tadches a 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 ?

llesttresb ®n ®f i que ddinstancier | a m°me dynamiqgue positi Ve
Le logiciel CRM en ligne Simple CRM permet cela :

Mes interactions & »
par état, ]-14 4 ]+14

/ 7 Ouvert
31 Terminé —___ '
v

39 Interactions En cours

~

39 En cours

Tous les jours, vous devrez achever les taches qui vous sont assignées.

Lorsqubéune t ©che voairsa pacmmee reen®@aird ® tosdque la tAchesera finie,
vous s®l ect i dolaimeé»ez | 6®t at ¢

Vous allez étre agréablement surpris de constater que rapidement, vous et vos collegues
mettrezun poi nt doéh o nootearts », €n firl dejoarnég.

3.9.4.Distinguer Rendez-vous de Tache

Dans la gestion du temps, il existe deux grandes familles : les événements planifiés et les événements
non planifiés.

Si vous nd°tes pas capabl e de dhargetde trayail)eest planieedu t ype d
non, vous ne serez pas a méme de bien gérer votre temps. Il est donc essentiel de revoir ces deux
notions de théorie.
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395.Qubecset qudbun ®vY nemment
Un évenement planifié est une action qui se déroulera :

e ent r ePMALE @RM version 7.3 et supérieur

planifi®

déun appel

1 aune date précise ;
1 qui commencera a une heure précise ;
1 quifinira a une heure précise (donc qui possede une durée précise).
1
Il peut sdagiousdduwWmdumende®ani on,

On en retrouve les caractéristiques dans le calendrier de la suite Microsoft Office Outlook sous

| 6 appelRewézivaun»: ¢

-@@W g ore el Render vous [E=mEET)
Rendez-vous Insertion Format du texte L2
S:Lpdm P3| = @emeeome Bowes - O @ ng =5
Eg’:réeg,‘:,f;f’[siumant' Rendez-vous| Planification | 3 Rappel: 15 minutes  + Périodicité Fusr:"::’:::c\aisev . Onhogvaphe
Ce rendez-vous a lieu & une date révalue. |
Empla;ement [=]
Début : mer. 9/11/2011 [+] 0800 [+] Fliournée entiére
Heure dein: | mer. 97112011 [=] [0 B
B
Il sb6bagit donc dédun ®v nement isol® dont | e d®but
3.9.6.Qubecset qubdun ®mon-planiié 7 t
Un événement non-planifié est une action qui se déroulera :
1 aune date non fixée ;
1 donton a une idée approximative de la durée.
Il peut ®gal ement sbdagir ddédbun ®v nement qui va sur
Cette t©che va souvent durer dans | e temptonattdand peu
la pi ce, dbébune demande de devis qudun client a f
hotline, etc.

On en retrouve les caractéristiques dans le calendrier de la suite Microsoft Office Outlook sous

| 6appelThcha»i:on ¢
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—
NEEE) - Sens s T =
) =
Tiche | Insertion  Format dutexte ©
|
I B X [ Tacne| IR o T 7 Bl a5 |
74 Détails & o ¥ Assurer un suivi -
Enregistrer | Supprimer Marquer comme Périodicité Tgnorer cette ) Orthographe
& Fermer terminée(s) occurrence ﬁ Privé -
Actions Afficher Gérer la tiche Options Vérification
Objet: I |
Début: Aucune : Etat : ‘ Mon commencée El
Echs . a g =
Echéance: | Aucune Priorité: | Normale % réalisé : =

I sdagit donc ddun ®v nement interd®pendant doéun ou
Ces deux notions sont bien entendu présentes dans le logiciel CRM, Simple CRM :

Ajouter/modifier interaction
=

Sujet * ‘ |
Date dtut* 2005018 1641 | R fgrsa)  Udtou [Biie Comes =

Durée b v |[0mn v Budget
Echéance l:l Priorité E Tache l:lh Budget 2 : Pondéré

Societé Mt | Sociéte — [+]
Contact E \- Contact — | - | D. it
Eed & Ouvert M | | Créer Devis J | Créer Bon de commande '
Type & - Type dinteraction — v -4 —

. = | Créer Facture ' | Créer Bon de livraison '
Media & | Media-—- v

\
\
\
Souce R | | | | Créer Commande Fournisseur || Signature en ligne |
\

Suite 8 | | Date ds mise 2 jour 28/08/2018
Projet
Projet (= Projet - [+ || Quvrir |
Di o

Simple CRM Dicta-Note BETA

Cliquez sur l'icéne du microphone puis parlez.

(=

toropatace @ [~ Type— v | = Modéles demails - 7 |

Erice Cornet, 28/88/2018 15:41 || Création de 1'interaction

| Enregistrerj - Ajouter un documentj |AppliquerJ - Enregistrer et ajouter une inleractionj | CollaborerJ | AnnulerJ
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3.9.6.1.Regle de gestion panifié »
Un employé travaille en théorie 7h36 par jour.

Vous pourriez donc | ui assigner pour 7h36 minutes doOo®vV nemen
temps de déplacement.

Sauf que cela ne marche pas.

Pour une personne noéeffectuant en th®orie que des t ¢
(rendez-vous, rédaction devis, téléphoner pour expliquer le devis), vous ne devez pas lui attribuer plus
de 5h d6®v nements planifi®s par jour, si vous voul ez

3.9.6.2.Regle de gestionronplanifié »

Pour une personne occupée a 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 taches.

1 sdbagit ici déune r gle g®n®rale. Evi deexpéniencet , t out
et de votre culture dbéentreprise, surtout que |l a plup
personne doéun m®l ange de planifi®s et de non planifi @

Ce que je conseillais au d®but | or lgnifier 5jde duccedec hai s u
travail par jour.

Ensuite, a la fin de la semaine, nous tirions les conclusions de cette tentative et nous ajustions le tir

pour | a semaine do6apr s.

LA REGLE: DMORNS SAI SIR DSPOFRRMIAEUXNMAI TRI SER L&I NFORF
Certaines personnes pensent que quand ils entrent en contact avec une personne, ils doivent créer

une I nteraction dans | eur calendrier, puis en cr®er u
2 jours, puis en créer encore une autre pour planifier la rédaction du devis, etc.

I ndy 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,

il lisible et visionner clairement | 6historiqgue relatd.i

Dans le logiciel Simple CRM, la gestion des relations est facile et efficace car elle évolue.

Examinons | e champ m®mentetéd6une I nteraction de
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Francais v Simple CRM Dicta-Note BETA
Cliquez sur l'icéne du microphone puis parlez.
j
¥
HORODATAGE START - Type - v || - Modéles d'emails - ¥
Brice Cornet, 04/06/2014 17:51 || 05 - Accés & Simple CRM perso ~

Brice

Brice

Brice

Grace au bouton HORODATAGE, nous saisissons des informations a chaque échange avec le client.

Cornet, 04/06/2014 16:33
Cornet, 04/06/2014 16:32

Cornet, 04/06/2014 16:19

03 bigl - Client qui refuse la démo

01 - Prise de contact

04 - Confirmation prise en charge installation

Au fur et & mesure, nous faisons évoluer le TYYPEd 61 nt er acti on, ce qui
rapidement a quel niveau de la discussion nous en sommes.

adia
urce
lite

Projet

Projet

(7]
(7]
(7]

velile - | - riise Culitacl

Projet - 3 - Contractualisation
Projet - 4 - Réalisation

Projet - 5 - Evaluation

Projet - 6 - Livraison temporaire
Projet - 7 - Correction

Projet - 8 - Livraison définitive
Projet - 9 - Maintenance

Projet - Gestion / Conduite

Support - 1 - Réception Plainte
Support - 2 - Identification probléme

Dictanote o Support - 3 - Traitement probléme

Francais

Cliquez su

| Support - 4 - Résolution probléme
| Support - 5 - PV confirmation
Vente - 1 - Prise contact

Vente - 2 - Présentation produit
Vente - 3 - Devis

Vente - 4 - Négociation

HORODAT/ Vente - 5 - Bon de commande

1Vente - 6 - Gagne

2rina rarne Vente - 7 - Perdu

Enfin, si vous devez effectuer a la date X une Interaction, ou a la date Y, il vous suffit de changer la

date.

e debul

urée

chéance

ociété
ontact
tat
/pe
edia
ource
uite

Projet

Projet

OO0 O0

(J Juin 2014

Lu Ma Me Je Ve Sa

9[-0 A1||12{-143|| 14
16| 47| 18 19/ 20|} 21
23 24 25 26 27 28
30
Heure 13:00

Nictanote

Heure
Minute

Maintenant
- ] )

N

n

ok
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Lél nteraction apparaitra ainsi dans votre calendrier
rappeler (le logiciel CRM Simple CRM se synchronise en effet avec les calendriers des mobiles
iPhone, Android et BlackBerry) et via le champ MEMO, v ous visualiserez en un cl
relationnel, propre ° cette opportunit® dbéaffaire.
3.10. Laréunion du lundi : mieux travailler en équipe
CHAPITRE TIRE DU LIVRE : "24 heures pour étre 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 ®utmn pewcomneedvatre débriefing matinal personnel expliqué dans le point 3.9.1,
mais ° | 6®chelle de |l a semaine et [t®chel l e de | 6en
Pourquoi l' e lTundi mat i n -entdi ? gautssimplement garcal queld vendfedin ddapr
apres-mi di , | 6espriterdt DeRjpPpl e, wemprk s deux jours de r e
chacun a pris du recul par rapport aux soucis rencontrés pendant la semaine.
Enfin, cbdbest une excell ente o0c c a <roissants,detits paine au ¢ o mme n
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 | a r®union va se d®roul er autour de | danalyse
pratiques, nous utiliserons ici, comme & notre habitude, le logiciel Simple CRM. | | suffit dbéalle
Interaction, puis de sélectionner la personne concernée, ainsi que le laps de temps visé.
rb . 4
[ QU EORNE
Afficher toutes les notes |  Masquer toutes les notes | | Récurrences |  Exporter les i | 2 Jour | | Semaine | | Mois | iﬁ
Sociéte -- Toutes les sociétés — v Etat Ouvert ou en cours ¥ Entre le 27/08/2015 Utilisateur Brice Cornet =
Sujet Type | --Tous les types - ¥ Etle 02/09/2018
Rechercher Collaborer | Supprimer les critéres
Ajouter une interaction | a2 Ajouter une interaction récurrente | Relever la boite de réception | a Planning |  Agenda | iﬁ
Etat ¢ P ¢ Utilisateur =« Date 4 Echéance ¢ Sujet 4 Société 4 Contact & Type 4 Budget & 4
BrmeCamet 02/08/2018 Simple CRM / Renew [ 1 ASAMIS £+ Vente - 7 - Perdu 90 Dupliquer
= peelERcER Qwa Gréer om projet
®
E Brice Cornet  01/09/2018 Simple CRM / Renew / 1 Prunelle GUERMONT £ Vente - 7 - Perdu 90  Dupliquer
= user | EFFACER CLEMENT Q ~ 8 Créer un projet
®
Brice Cornat  01/09/2018 Simple CRM / Renaw /5 PROTEAM 28 £ Vente - 5 - Bon de 600 | Dupliquer
= users / annuel Q ~Aa commande Créer un projet
®
c g Brice Comet 01/09/2018 Simple CRM / Demc /6 actif solution ¥ Vente - 2 - Présentation 1500  Dupliquer
= users / Reprise Q o - | produit Cm )
®
Brice Cornet  31/08/2018 Gestion des partenaires / - 06 - Animation Dupliquer
E a C toue o vemacs o At —
®
E 0 Brice Cornet  30/08/2018 14:00 Simple CRM / Formation VMPS CORPORATION £} Projet - 4 - Reéalisation Dupliquer
= 31/D8/2018 16:00 Sute: Fermeturs J+7 Qw#a ol n
=1 Projet: Suivi de client —
aprés VENTE
© =

Cette réunion du lundi, c6 e st 6igcn st ant » Chaqué eolabaratear va passer en revue les

t ©c hes

qguobi l

devai

t r ®al

i ser

a

semai

ne

sont vertes (terminées), rouges (pas encore commencée) et jaunes (toujours en cours de réalisation).
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yser | es ®checs que

positifs qui pourraient étre reproduits et appliqués a des collegues. Il est donc essentiel de définir

pourquoi un travail a été conclu de facon positive afin d 8 ®vent uel | ement

proc®dures de travail
nteract

pas».eu

Lorsqubu

e |
piegedu «J e i

i o
0oai |

n
n

Ne

rai

avoir |
et | a

pas
son

e temps
formul er

n
e

qui

no
t e

es

débune

pourraient aider tout

pas
S .

a ® t a@ne fomlmez pas dansl la
mp
t une

cons®quence, ce

mani r e

Les commerciaux purs et durs préféreront travailler sur base des rapports de vente présents dans

Simple CRM,vi a | e

I'l's pourront en effet

Vi

L a n c e u r medubpeépept via un pdtitibautorstouf en haut a gauche).

sualiser |l es ventes

trimestre, une semaine ou une année et effectuer des comparatifs de performance sur des périodes

allant jusque 4 ans.

Montants pondérés par type d'interaction

A

Appliqguez-vous a maintenir une atmospheére constructive et positive :

N

0572014 0672014 012014 0872014 0912014 1072014

chacun est la pour

avancer et aider ses collegues a aller de l'avant. C'est ensemble que des solutions seront
trouvées, ensemble que I'on va construire une entreprise plus efficace ou il est agréable de

travailler.

Les facteurs positifs et négatifs, les idées dégagées et les bonnes pratiques, devront étre stockés

dans un proces-verbal de réunion, lui-méme accessible a tous les membres de
replonger
un

chacun pui sse
simpl ement de

s e
cr ®er

Projet

de
CRM

cette bibl
dans Simpl e

dans e

maniére pratique, une réunion = une Interaction dans lequel vous stockerez le proces-verbal. Une

bonne pratique &est

®gal ement

déannoter dans | e

dégagées pendant la réunion. Le Projet offrira ainsi une vue synthétique et extrémement claire des

résultats positifs nés de ces échanges.

Cela vous semble un peu confus ? Et bien contactez vos collégues immédiatement et organisez une

réunion pour lundi prochain ! La val

eur

ajout ®e deaméme®changes
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3.11. Qu 06 ece que le travail collaboratif ?

CHAPITRE TIRE DU LIVRE :
"Mi eux g®rer votre entreprise gmadagement',]l a mi se en
de Brice Cornet, éditions edi.pro, ISBN: 978-2-87496-204-2

Vers la fin du XIXe siécle, 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 a une conduite de la décomposition des taches des centres
opérateurs Cette premiere conceptualisation reposait en effet sur la division du travail en gestes
élémentaires chronométrés et organisés rationnellement pour former une chaine de production. Taylor
désirait appliquer les principes généraux d'amélioration de la productivité par la division du travail a
l'entreprise qu'Adam Smith avait soulignés auparavant, en puisant lui-méme dans l'analyse de Platon.

Cette théorisation a évolué jusqu'a définir trois types de management :

1 le management stratégiqgue - 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;

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

1 le controle de gestion - contrdle interne sur les différents niveaux opérationnel de
I'entreprise.

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

Technique : produire, transformer et fabriquer;

Commerciale : achat, vente et échange;

Financiere : rechercher et utiliser de facon optimale les capitaux;

Sécurité : protection des personnes et des biens;

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

=A =4 =8 -8 -4

Ce travalil, vous le faites et en plus vous le faites bien.

Cependant , ce travail pourrait °tre mieux fait, car s
est améliorable. Cette amélioration, passe pas la structuration des données, structuration réalisée a
travers | édutilisation ddédun outil informatique per met

(dans notre cas, a travers Simple CRM).

Dominique Fazilleau, de I'Académie de Créteil (France), a défini, en 2007, le travail collaboratif

comme suit: «CH e st un travail ral i s® en commun par plusi et
commune (travail en groupe ou en équipe). Il suppose que les personnes interagissent pour

accomplir | 6 ob | e ¢ thachin sélonse® co mp ®t ences et le rtle québil j oue
groupe. Selon ce qui précéde, les outils de travail collaboratif sont des outils qui doivent permettre le

fonctionnement dbébun groupe de travail. l'l's setpposent
|l ogiciels de gestions de ces r®seaux), des ®| ®ment s
déinformati on) et des comp®t e n c gosivent mésentds cagmane tles des act
plates-f or me s , ils offrent ce gpeWwenncongpremdel Unecaletdrier, uner vi ces

carnet dpdesddoeusmenss (ressources organisées), une messagerie, un gestionnaire de
taches, etc. »

En d®finitive, ce qubdune sSomplea CRMpwmo wcso nmreo p ces € ,0 gd &cea setl
le Saint Graal de la gestion : | 6®qui | i br etripgdque 4 objectife-sofite-détais d, grace a
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une vision ° 360A de tous |ROBC:aPlandiereQrgamiser, Dirdgerret r e pr i s ¢
Contrdler ».

Le travail est naturellement collectif et collaboratif, c'est-a-dire qu'il fait interagir plusieurs
acteurs pour laréalisation de taches qui visent a atteindre un but commun.

o
oD

La question fondamentale dans toute entreprise, c
comment communiquer avec ses collegues, comment faire de chacune de nos Interactions des
réussites.

Les réponses a ces questions, se trouvent dans votre maitrise de la Gestion de Projet.

-EEEIEIB FOoERE

= ‘.

) B e A e (o) ) e

3.12. La Gestion de Projet en pratique

CHAPITRE TIRE DU LIVRE : "24 heures pour étre 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 a la réunion du lundi, vous
faites de méme, mais en équipe.

« Planifier, Organiser, Diriger et Contréler » est dés lors un mantra quotidien que vous maitrisez a
la perfection.

Nous allons dés lors approfondir le sujet.
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c r é® adns kequel bbsuptanifi€zr dorjc edes,

ORGANISER : correspond a la répartition de la charge de travail entre les différents collaborateurs sur
base de leur socle de compétence.

DIRIGER :
budgétaires.

chaque

Projet

a

Pr oj

u re firh dans les tenmpp én eespgatant leg éxdilibrelsd °© t

La méthodologie a appliquer a la gestion des Projets est a peu prés la méme que celle appliquée a

| 6organi sation et I 6 a nilifantamnalysem critdjeer, fe-planifie®et optintiser. du | und
Examinons |l a structure ddun Projet dans Simple CRM
Détails du projet
D Rapport projet Dépét copyright Pl j
ProjetID: 6 7 Analytique
Nom du projet Bureau et data center Simple CRM (Belgique) Date début & 011102013
Chef de Projet Brice Comnet Date de fin &  01/01/2015
Bt Bl Recettes 500 000
Projet public 2 Dépenses -306 751
Nombre d'interactions 21 Balance 193 249
Temps passé 0 h45mn Marge 63 %
Note £
’7 Etablissement d'un data center hautement sécurisé + bureaux (vente et support). ‘
ions succés a Motivations échec 2
’7 - Technologie mature ’7 - Aucune réponse des pouvoirs locaux ‘
- Bonne connaissance des structures locales
- Contacts techniques effectifs
Modifier le projet | | Collaborer | | Fermer
| mm®di at ement, nous visualisons | 6®tat de sant® finan
Etessvous capables actuell ement ¢rédse deicatypaisureros\Pliojgts 2o n sy nt |
Si ce nbest pas | e Et\Vsus anawinguemn “daln@aeveugl e, dans
risque de percuter un iceberg.
Analysons plus en détail les champs :
1 Nom du projet : Définissez un nom précis, par exemple « Client / Année / Nom du produit ou
service »
1 Chef de Projet : le responsable du Projet interne
1 Etat: - en Cours ou [Termine
1 Nombre d'interactions : un Proj et d®f i ni en trop ou trop pet
gestion
1 Date début : date de début théorique du Projet
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1 Date de fin : date de fin théorique = le but a atteindre

1 Recettes: est soit un budget comptable administratif
liée a ce Projet, soit le montant de la Vente liée a ce Projet, qui en est de facto la source

1 Dépenses: |l 6ensemble des Achats | i®s au Projet, ai
(possibilité de chronométrer son temps de travail et sur base du co(t horaire spécifique a
chaque employ®, de vi suarpsdedravalll 6i mpact financier

1 Balance : savoir si vous étes en bénéfice ou malheureusement en perte

1 Note: la définition du Projet. Soyez large : dans |l e cadre de | a gesti
t ® ®prospection, vous pourriez placer dans ce cha

1 Motivations succeés : les éléments qui ont bien fonctionnés dans le Projet (on y copiera donc
les conclusions des réunions intermédiaires)

1 Motivations échec: 1 es ®| ®ment s qui ndont pas dniyeopierd onct i ot

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 a réaliser.

Ajouter une interaction |  Exporter les interactions du projeten CSV | | Google Maps |  Gantt|  Agenda|  Planning
Etat & P ¢ Utilisateur 4 Date Interaction « Sujet & sociéte & Contact + Type & Budget & Suite &
0 Brice Comet Test new target Alula Software SARL Cousew Wiadimir £ Projet - 5 - Evaluation
® Q~a
Brice Cornet, 2410612017 11:13 || xdigmu ujthgamlejghsrga o lighaQZL%IRGH
Brice Cornet, 15/09/2014 11:38 || Ne répond pas au téléphone
Wiadimir Cousew 2410712014 Mise en production et test £ Projet - 6 - Livraison temporaire
25/07/2014 ®
(SR 0 Brice Comet 230212015 Transport partagé £ Livraison - 5 - Confirmation
240212015 ®
E— 0 Brice Comet 2011112015 Subside UCM Verviers £ Projat - 4 - Réalisation -15
211112015 ® (o] : |
Brice Cornet, 16/03/2016 10:30 | a travaillé 1 mn 20 s
Brice Cornet, 19/05/12015 11:46 || a travaillé 9 s
Brice Comnet, 15/04/2015 10:47 || a travaillé 11 s
Brice Cornet, 17/03/2015 11:48
0 Brice Comet 201112015 Capital du projet £ Administratif - Autre 500 000
212015 ®
Brice Cornet, 31/10/2017 16:30 || Changement de type - Administratif - Compta -> Administraif - Autre
Brice Cornet, 20/12/2013 16:46 || Retard 4 cause de lautre projet
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Suleau el dala celilel slimpie v (Belgique) Lhci uc

Bureau et data center Simple CRM (Belgique)
@ Capital du projet - Brice Cornet
Subside - Brice Cornet
@ Relance Subside Verviers - Brice Cornet
Etude des aides possibles - Brice Cornet

Dossier choix des aides - Brice Cornet

Visiter batiment - Brice Cornet

Tester connexion web - Brice Cornet
Négocication prix - Brice Cornet
Demander les aides - Brice Cornet

Achat du batiment - Brice Cornet
Aménagement salle serveur - Brice Cornet

Intyerupteur Legrad X56 - Brice Cornet

tion

Contacter Belfius pour négociation - Brice Cornet

Achat serveurs ECO + installation - Brice Cornet

Installation SRV miroir (Dell + Uniwan) - Wiadimir Cousew

Mise en production et test - Wiadimir Cousew

Test new target - Brice Cornet
Etude micro serveur - Brice Cornet

- Test micro serveur - Wiadimir Cousew

de

votre

ent r ePIMALE €RM version 7.3 et supérieur

A quoi sert ce diagramme de Gantt ? Tout simplement a 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 G
En effet, en cas

vare-pl ani fier pour
une totale ma’tr

antt va vous aider © mieux anticiper
de retard dans | 6une des ®tapes de
vous | 6ensemble des sous ®tapes, gr
ise de vos plannings, m°me en cas de

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 trava

3.13. Lagestion des conflits

CHAPITRE TIRE DU LIVRE : "24 heures pour étre 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 a un conflit.

«Le conflit est
non dommageabl e

Distinguer conflit et désaccord

nor mal

pour

e s

nNnh®r ent au travai’l leh®wWiqtuerp e
a tout prix, mais de savoir le transformer en une discussion constructive, génératrice de solutions et

r el

at

ons interpersonnell es

Sachez discerner en premier lieu si vous étes en face d'un conflit ou d'un simple désaccord. Dans le
second cas, il n'est pas forcément nécessaire de chercher a le solutionner. En revanche, un
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désaccord peut se transformer en conflit si I'émotionnel est trop sollicité. Calmez alors le jeu, et
rationalisez les propos de chacun.

Comprendre les comportements de chaque protagoniste

1. Identifier I'origine du conflit Chacun réagit de maniére différente. L'introverti aura besoin d'un

temps de réflexion tandis que l'extraverti sera au contraire trés spontané dans ses réactions. L'un peut

aussi °tre plus intuitif dans sa perception des <chos
personnalité peut étre une source de conflit majeure, qu'il faut savoir décrypter a temps. Le premier

travail a faire est donc de reconnaitre ces différences de comportement, puis d'apprendre a accepter

cette différence.

2. Gérer les comportements Un individu en colére sera tres difficile a calmer « a 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-méme, voyant que son
agressivité ne donne aucun résultat.

Pratiquer I'empathie

1. Ecouter plus qu'argumenter Face & une ou plusieurs personnes en colére, usez de tous vos
talents d'écoute. Méme si vous étes tenté d'enfoncer le clou en confirmant vos positions, soyez ouvert
a la discussion. Donnez-leur également des preuves que vous les avez bien entendues. Acquiescez
aux remarques gue vVous jugez pertinentes.

2. Equilibrer 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 étre
adaptée a l'importance de I'enjeu. » (Source: http://cours-
gratuits.toutapprendre.com/?cours=comment-gerer-un-conflit-lors-d-une-discussion)

Gardez ° | b6esprit que |l a seule argumentation valable
perspective des faits et la totale compréhension de ceux-ci par les différents protagonistes

impliqués (t ou't en gardant ®gal ement ° | 6esprit que tant ¢
di fficile, voire impo)ssible dbéatteindre ce r®sultat
L aussi, l 6utilisation de Si mpl e seaRiMatoditavfoygez, Vvodre cadr e d

logiciel CRM en ligne, comme un journal de bord. Vous y avez en effet annoté les buts, les
contraintes, les livrables, les succes, les échecs et les solutions construites en commun.

Pour apaiser les esprits et les rendre plus perméables a un argumentaire logique et sain,

mett ez t ouen adahtalbsoréussites du passé: | 6exempl e ddédun souci s o
®qui pe, gr©ce aux ®changes, au respect des i d®es des
de | 6avant

Comprendrelepass®, cbdbest comprendre | eapms|®rsveendes réudsites onstr ui

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 collegues a calmement proposer des solutions afin de résoudre, de fagon
définitive, la source de cette tension.
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3.14. Parenthése: Google Drive et Microsoft Office
online / 365

Dans le cadre de la rédactiondes WI KI et autres rapports, |joai
DOC, intégrés a Simple CRM.

Il est a 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 méme Evernote.

PAUSE

Si vous avez osé défier ma recommandation relative & une pause, je vous invite a baisser votre garde
et a écouter mon conseil.

De méme, je vous invite & 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 méme sujet et propose des
exercices pratiquesqui ai deront ° muscler votre cerveau
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Cecicléture lapariec onsacr ®e ~ | 6opti misation des processus de

Il y aurait bien entendu encore beaucoup a dire et a écrire. Sans doute le ferais-je dans de prochains
ouvrages.

L 6 i de®e livre est de vous offrir une vision assez compléete de ce qui est possible de faire, afin de
susciter votre curiosit® et votre envie dbéam®lioratio

Si vous désirez vous inspirer un peu plus, je vous invite a visiter le Simple CRM Club,
http://www.simple-crm-club.com, ou chaque semaine des astuces trés intéressantes sont publiées.

Pour ceux et celles que cela int®resse, j 6ai ®crit d
aider ou vous inspirer®.

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

® https://www.amazon.fr/Brice-Cornet/e/B007V7NWIM #LePlacementDeProduitCestMal
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4. ARCHI

4.1.

Pour

rer | 6organisati

on de votre

TECTURE WIEISONSOLS |

ent r ePIMALE €RM version 7.3 et supérieur

Simple CRM : un écosysteme complet

comprendr e
I 6 ar c h richeeproposée par Simple CRM.

comment uti i

Simple CRM désigne en réalité « Simple CRM Classic € , O6espace de travai
permet de gérer Sociétés, Contacts, Interactions, Documents et Projets

besoins fonctionnels :

ser Simple CRM, il

A cet outil, viennent se greffer, des options complémentaires, qui vous permettent de couvrir tous vos

‘ Optionsgratuites ‘

5|mp|e CRM Import ‘ m‘ﬁ‘

Simple Studio

S|mple API

Simple Doc
|

" Simple RGPD

4.2.

Simple CRM
I

=

‘ Options payantes”indispensables” ‘

Options payantes marketing ‘

StmpfeERP | Simple Messenger | Simple Mass Mailing ‘ [ |

?

| RappeldeRDV |

= I\'I Simple SMS I‘ul

Simple Mobile
‘ Extranet comptable | ‘ P

Vocal

Resume du matin

fi:
Détection de leads Slmple Fisca

| ‘l' = ‘|I
Simple Web [

=
\IJ

Slmple CcPQ J

)

Options gratuites

4.2.1. Simple CRM Import

| Simple Fax |

—— |
. r

Simple Courrier

= |
5
Simple Vocal
N 4

Simple CRM Import est une extension du navigateur web Chrome, qui permet depuis une fiche
Linkedin, de créer directement une fiche Société, liee a une fiche de Contact, dans Simple CRM

déapplication

Un outil pratique, qui vous fera gagner un temps précieux, et qui est accessible depuis le lanceur

Filtre: Tous Entités Outils Marketing Rapports Big data mining Simple Links Synchronisation Appstore Bonheur

Chat vidéo
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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 ° | 8int®rieur de Simple CRM Classic.

Si vous avez envie dbéadapter Simple CRM 7, desos beso
graphiques, des tableaux ou des rapports, libre a vous de les créer par vous-méme via Simple Studio

ou de demander 7 nos ®quipes ddéding®nieurs de mat ®r i ¢

mesure Simple Studio.

L'utilisation de Simple Studio nécessite I'activation de Simple Studio sur votre Simple CRM. Pour cela,
envoyez un email a support[atlcrm-pour-pme.fr

4.2.3. Simple API
Simple APl est | 6API d®di ®e de Si mple CRM.

Pour les non-techniciens, API signifie « Application Programming Interface ».
Le mot le plus important est « interface é . Simple API est dnetraocvotré Simpet er f ac e
CRM de dialoguer de fa-on s®curis®e avec dbéautres

commerce, un logiciel de comptabilité, un logiciel de gestion spécifique, etc.

L a documentati on relative " I 6 ut ielsurs attps:/@rm-pour-e Si mpl
pme.fr/api/doc/home

La aussi, libre a vous de réaliser vos développements par vous-méme ou de demander a nos équipes
de sbéen charger.

4.2.4. Simple Doc

Les Simple Doc ont ét¢¢ ment i onn®s dans |l a premi re par
e

tie de |10
| 6i mportance de |l a p®rennit® du savoir d | 6en

trepris
Les Simple Doc sont donc des documents en ligne, vous permettant de matérialiser ces WIKI. A noter

gue les Simple Doc gerent le versionning : N chaque modification doéun Sim
sauvegarde est réalisée, vous permettant de revenir en arriére si nécessaire.

Les Simple Doc sont accessiblies depuis | e |l anceur doa

Filtre: Tous Eniitéd utils  Marketing Rapperts Big data mining Simple Links Synchronisafion Appstore  Bonheur g

DR EOEE0E

Chat vidéo Chat Interma Dicta Mote Créer SimpleDoc Liste SimpleDoc Calculatrice Extension Import

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 contrdle vocal et le résumé quotidien de votre journée.
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Le param®trage et | 6utilisat8&on de HaPPi sont do®taill

4.3. Options payantes « indispensables »

4.3.1. Simple ERP

SimpleERPest | 6option | a plus populaire de Simple CRM, p
de commande, factures, bons de livraison, catalogue produits/services et si nécessaire les stocks.

Intégrer ces métiers dans la méme plateforme vous permet :
1 R Q Srieilaydouble saisie des contacts et sociétés

1 de simplifier votre gestion du RGPD
1 de consolider les informations
1 de gagner un temps précieux.

Le module Simple ERP integre un extranet pour votre comptable, ainsi que le module Simple CPQ qui
permet de transformer automatiquement vos devis en des brochures commerciales tres efficaces.

Enfin, en 2019, un nouveau module, nommé «Simple Fisca » fera son apparition. Ce module aura
pour but de faciliter et de simplifier les contréles fiscaux.

Les explicatons r el atives ~ |1 06utilisation ®&decSmamgll e ERP sont

4.3.2. Simple Messenger

Di sponible fin débann®e 2019, S ¢hat pMarecé, trectemeaninbgaeché e st un
sur | 61 A de HaPPi, qui vous permettra doé®changer avec

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

déi mpayt® de 11% quand | a moyenne dans votre secteur d
B et C qui posent régulierement probleme 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 doébunion fort pour to

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 | dédoutil de gestion des newsl e

L~ aussi , Il e fait doéutil i ser stigidmopdtre RGRA,spaisqueldes | | ng s
inscriptions et désinscriptions sont bien entendu gérées de facons 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 ® ®sde enri ch
prise de contact ou de ventes : les informations nées depuis votre vitrine web peuvent ainsi étre
valorisées dans Simple CRM.

4.4.3. Simple SMS

Simple SMS per met | 6envoli de SMS de fa-on individuel
i mpay®e ou de RDV), ou en masse (dans | e cadre dbune

Simple SMS permet également la transmission en masse en de fax, courriers papier et le dépbt de
messages vocaux directement sur le répondeur de vos interlocuteurs.

4.5.  Versions verticalisées de Simple CRM

®cosyst me des solutions Simple CRM, bas® sur une
a

0
60 adapt ieiel auk esoinsosgécifiques de chaque entreprise.

L
d
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 étre affinée pour vos

besoinss p®ci fi ques), vous choisissez de EBU®f il diexrp ®d 6 lem |
de toute une profession.

A I 6heure 0% jo6®cris ces lignes,:les versions vertica

f Simple Finance: Simple Finance cowsmeréalité uned SY o6 f S R Q2 T Fiédfiqud SUNJGR, O f A & S
I0B, IMMO, M&A (fusion et acquisition), DDA et CIF.

T {AYLXS .¢tyY OSGGS aztdziazy aQl il OKS Fdz LIAt2G1 38
capteuss (caméra, drones, RFIDpermettant la protectioncontre le vol, la tragabilité des véhicules et
du personnel, la gestion des incidents et retgrdinsi que la gestion des plannings.

 Simple Data Guarck f & QI 3 KeiisionAd® BimpRe @M & la sécurité trés renforcée, dédiée aux
entreprises du CAG4 S | dzE Sy G NBLINAR&ASE SELR&SSA Biaghe NA &l dzS
Data Guard est le plus souvent utilisé comme espace de travail collaboratif pour les administrateurs et
dirigeants de ces entreprises.

f Simple Call Center: comme son nom I&14iS & dzZLJLJ)2 aSNE OSG (S O&eersOl f Aal G
verticalisation qui est fournie avec le systéme de téléphonie VOIR KR 6 2 (i -cénipositizin.2

1 Simple Marketing: Simple Marketing existe en deux versions, une version a destination dessage
spécialisées dans le marketing digital et une version pour les départements marketing des entreprises.
{AYLX S al Nl SliAy3a LINRLIR&S y2y aSdzZ SYSydid RQ2NHIFYyAA&S
de chasser sur le web les avis de vos clients fiehy &laPPi, via son intelligence artificielle, parcourra
pour vousf QL y idSINJeénhérche de commentaires sur vos produits. Elle donnera une note
Yy2eSyyS t fF LILMzZIFINAGS RS OKFOdzy RS @2a& LINPRdzA (2
un avk négatif, afin que vous puissiez recadrer la communication avec ce client.

Ce manuel aborde latilisation 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. PREE EN MAI N RAPMPEE DERM

5.1. Introduction

Si mple CRM est construit sur base dbéune |l ogique si mpl
différents modules.

Comprendre | a |l ogiqgue dbébun module, cbest comprendre |

Cette partie du livre va ~ | dessent i elilvousoffiradesus nod ai
bases nécessaires a une bonne prise en main.

Au fur et & mesure de votre utilisation, je vous conseille de vous reporter au ]
FAQ qui fournira les réponses a vos questions. P,

Le FAQ est accessible via le bouton bleu du support dans le menu du haut.

Support

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 wvous connecter aumoli®dgem® dddwnn t@&d r®gprm odikevodsa i | | e m
suffit de cligqguer sur | e Iien d®di ® aux t® ®phones da
Simple  win e
c R M Password  [eeeeeeeeenes
theHappiness at Work Connection | | Simple CRM Mobile
Si vous vous connectez avec un t® ®phone mobile ®quip
connectez depuis une tablette, passezpar | 6i nterface cl assique.
En effet,celle-ci va aut omati quement sbdadapter ° |l a taille de
optimisé. Il est a noter que dans ce cas, le menu du haut disparait. Pour voir le menu, il vous faudra
cl i guer s mple CRNM présénte en h&ut & gauche.

5.3. Lalogique Simple CRM

5.3.1. Les modules de vue dans les entités
Tous les modules sont construits sur base de la méme logique.

Ajouter une interaction | a Relever la boite de réception | 2 Aujourd’hui | Agenda | Planning | Rappel de RDV par email |
Etat %+ P % Date ~ Echéance % Sujet 4 Société % Contact = Type 4+ Budget *
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Vous retrouverez}oyjqurs: A o A § o i o o 5
T ! ftQSEUNBYS 3Tl dzOKS dzy S A O% y SouddBuddseZdal8aNivii@diaction/ U R QA R
etc);
f Wdza (S I LINB AJOUA o62dzizy RQ
1 Une série de bouton activant des fonctions

f DS&a LRAYyGA RQA ,3,, GuNaNBuB/bl deNa2sgurisivbub gxgliguee que vous avez sous
les yeux

T ! fQSEGNKYS RINBUulDUS Perniziifa de Paneér 2Iné vidéo explicative de ce que vous
avez sous les yeux.

5.3.2. Les entités Simple CRM
Simple CRM est compos® dbéune s®rie ddédentit®s

Bureau

Contact

Société

Interaction

Projet

Moteur de recherche

Document

Requéte

Simple EREmoduke complémentaire optionnel permettant la création de Devis, Bons de Commande,
CrOlGdzaNBaz .2ya RS fAGNIrAaz2ys Ayair jdz§ t+ 3Sadizy
1 Administration

s]als[a]=]«

Nous allons maintenant passer en revue rapidement ces différentes entités.

= =4 =4 =4 -4 4 -4 - -4

Gardez ~ | 6espr it prpednimhin rapida>g Ndus alloos E%"‘ t;’-‘@

donc mettre en lumiére le r6le de ces entités et quelques fonctions ;.', ._1

i mportantes. Par contre, no u slesamipianl g:.‘;..'u T—80n " atte
minutieuse de chacun des champs. Cette description détaillée est &f_hv

proposée dans la suite de ce manuel (partie : « Manuel complet Simple Voir la vidéo sur mobile

CRM 7.3 et supérieur »). -

Si parfois les explications vous semblent trop évasives, ouvrez tout «¥a=
simplement votre Simple CRM afin de mieux visualiser les concepts E
et manipulations qui sont abordés. e

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 all ez dans | 6entit® Interaction (dans | e menu du
Une I nteraction permet de mod®liser toutes t©ches ou
de vente, dbéachat, une | illvousestaussnpossible si nécepsainmale k et i ng, e

créer des processus complémentaires (nous y reviendrons par la suite).

Le Bureau donne également acces au Calendrier, alavue Planning,ai nsi qubéaux derniers
saisis. Vi d ®0 d 6 ecorpplémantaite i httpr/crm-pour-pme.frivideo/2015/bureau_liste interraction.html

FOCUS SUR LES ETATS DES INTERACTIONS

Une interaction peut avoir 3 états :

“tat v
OUVERT : est planifié maisvousn6avez pas encor e lecdesameVous® ~ tr a
°t es 7, lelfed estrdont au ROUGE.

-ncours  FN COURS : vous avez commencé a travailler dessus. Courage, ce sera bient6t fini, vous
allez vers la lumiére (JAUNE).

TERMINE : vous avez fini cette Interaction. Le feu est VERT, vous pouvez passer a autre
chose.

5.3.2.2.Définition deContact et Société

Un Contact est une personne et une Société est une entreprise, une
association ou une administration.

Un Contact OuU une Soci ® ® peuvent
Prospect (client potentiel), un Partenaire, ou méme un Fournisseur.

Un Contact peut-étre lié & une ou plusieurs Société(s). Ce | a lguee x'
par deux cas concrets:lecas doOune peringigquéeedang u i
plusieurs Sociétés en méme temps (par exemple Monsieur Martin est a
la fois propri®tairetl)ddbun restaurant et
et |l e cas dbébune personne qui a travail!/l
une autre. Au moyen des Date dbébentr ®e e
dans les fiches, on peut ainsi visualiser si la personne est toujours
active dans cette entreprise.

Vi d ®o dhtidreHhtpl/drm-pour-pme.fr/ivideo/2015/int_contact cont.html

FOCUS : LISEZ CE QUI EST ECRIT ;-)

Prenez l e temps de lire ce qui est ®crit dans |l es
contactent par exemple le support car ils ont saisi les coordonnées professionnelles dans les
coordonnées personnelles : pourtant cela estnte®ceri t cl airement dans
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5.3.2.1 Définitiond 6 |
Léexcuse | a plus

nteraction

utili s®e dade

ent r ePIMALE €RM version 7.3 et supérieur

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.

Quobeset qudune I nteraction ?

Une Interaction permet de gérer tout processus métier : une vente, un achat, un ticket de support

(SAV), des étapes de réalisation de projet, etc.

Ajouter/modifier interaction

31

3

Sujet *

Date début * [28/08/2018 16:09 & sgencs Utilisateur | Brice Cornet

Durée 1h Budget

Omn v

Echéance Priorité [0 v | Tache T &

Budget p73 Pondére

Société My =

Contact By = Document

Etat & [ouvert v

2 | -- Type dinteraction - v |
. Hrojet - £ - Lahier des charges o
Media & Projet - 3 - Contractualization
Source £ | Projet- 4 - Réalisation
2 Projet - 5 - Evaluation
Projet - 6 - Livraison temporaire

Créer Devis

Type

Créer Facture
Créer Commande Fournisseur

Suite Date de mise & jour

Créer Bon de commande
Créer Bon de livraison

Signature en ligne

28/08/2018

Projet - 7 - Correction

Projet - & - Livraison définitive
Projet - 9 - Maintenance
Projet - Gestion / Conduite =

Projet —

Projet Quvrir

Support - 2 - Identification probléme

Dictanote  Support - 3 - Traitement probléme
Support - 4 - Résclution probléme
Francais | Support - 5 - PV confirmation A
Cliquez < Vente - 1 - Prise contact 2.
Vente - 2 - Présentation produit
Vente - 3 - Devis
Vente - 4 - Négociation
HORODAT\sente - 5 - Bon de commande
Vente - 6 - Gagné

Brice COrfeey——orrerrors—aoree—y—orcoceor

emails -- ¥

-
o« interaction

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

meilleurevi si bi lit® des i nformations

Les I nteractions sont l e c1 de

de facto, vos relations clients/fournisseurs/collégues.

ur

Différences entre un rendez-vous et une tache

gui

constituent

votre activit®,

Le temps est composé de deux familles d'Interaction : les taches et les rendez--vous.

Une tache 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 a
partir duquel vous pouvez réaliser/commercer a travailler cette Interaction) et une deadline qui est la

date limite pour laquelle cette Interaction doit étre complétement réalisée.
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Sujet™ Relire un document

Date début * |25/04/2016 13:52 7] Agenda |
Durée 24h v |[Omn v |Tachel¥l @
Echéance 29/04/2016 Priorite |0 ¥

Un rendez--vous est une action figée dans le temps, qui commence a une heure précise et finit a une

heure pr®ci se. Pour d®finir | 6heur e dweoud Panexempla choi si
: vous avez rendez-vous avec Monsieur Bertrand pour lui présenter le produit X, le mercredi de 14h00
a 15h30. Pour distinguer une t ©c h e d 6 uwous, ril esuffid dezcocher la case TACHE dans
l 6l nteraction

Sujet* Reunicn de présentation du produit X

Date début ™ 27/04/2016 14:00 @ | 2genda |

Durée th v |[30mn v |Tache | @
Il est essentiel de bien effectuer cette distinction. En effet, si vous définissez toutes vos taches comme
étant des rendez-vous, lorsque vous ouvrirez votre agenda, il sera rempli ! Dés 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 taches et les rendez-
vous.

";‘,aﬁ:ﬂ:m» your [ semone] Tois % actualizes 4 b Chargement
T s o
EﬁnAM_L G [ Deno | ::S".”;""““‘;,m

Une Interaction évolue dans le temps
Voi c i [ 6 er r eurcomméttensles inayveaux Wilisaeurs de Simple CRM !
Téléphonant a un client potentiel, ils créent une Interaction, Etat : EN COURS, Type : Vente i 01 Prise
decontactt Jusqubici, tout va bietmn.ihnte®rcds €@t mapiog equ d iell , e
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débordé et demande a étre recontacté dans trois mois. Les utilisateurs débutants ont dés lors
tendance ° p as s ekEtat 1 TERNMINEe pus de dréerruneenouvelle Interaction afin de
recontacter ce client potentiel dans 3 mois.

Erreur 'L6i d®e est de tr av dDdsloesrsuité &ce netur, rcliquep sursles boditdn e
HORODATAGE et écrivez « Client potentiel intéressé mais débordé. Il a demandé a étre recontacté

dans 3 mois. » etchangezladatede | 61l nteraction afin qudelle apparai
CRM dans 3 mois.

Retenez qudune I nteraction est quelque chose qui ®v o
est soit positive (Vente gagnée, Réception de Livraison positive, Tic k et de support r ®sol u
négative (Vente perdue, Réception de Livraison négative, etc.) et qui une fois cet état atteint, sous-

tendde facto | e changement TEBMINEE ®t at de | 6l nteraction e

Etat @ |Terminé v
Type & |Vente-6 - Gagné v

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 apres le RDV vous écrivez dans le champ mémo « Client intéressé, faire
un devis avant jeudi », que vous cochez la case TACHE et placez la tAche demain et bien votre client

recevra a nouveau deux emails derappel IN6oubl i ez pas, d s lors, de <chang
ce souci.

b mF YRS - £ - T ISSS LA R

Media & |RDV avec rappel par email via HaPP ¥

Source &

Grace aux notes horodatées, méme si vous reprenez une Interaction 6 mois plus tard, vous retrouvez

tout | dhistorique relationnel, ce qui vous permet doéa
Petite astuce : afin de di st i ng placerenrreqlillemetolgretaus not es
de votre client (r®sum® de | 6®change pas -ma®l ®phone ou
HORODATAGE START - Type - v | |- Modéles d'emails - ¥
Brice Cornet, 27/@7/2816 14:86 || “le suls trés intérsssée par votre offre. Je vais la présenter a ma
direction et je reviendral ensuite vers vous.”
Brice Cornet, 27/84/2816 14:83 || Client potentiel intéressé mais débordé. I1 a demandé a étre recontacté

dans 3 mois.

Brice Cornet, 27/@4/2016 14:01 || Changement de media : -- Media -- -» Téléphone - appel entrant
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Attribuer |l es bons types dbélnteraction aux utilisateu

Puisque les Interactions peuvent tout gérer, cette méme souplesse peut perturber les utilisateurs ! I

est vroai gue pour un commerci al , voir des types doi
administratif nda aucun int®r°t.

Afin de faciliter | 6adoption de Si mplorecodiudrpolar Vvos U
chaque wutilisateur | es types dbélnteraction quéil wva wu

Par exempl e d-desssus,lcédcommeegial necvoit que les Interactions de type Vente, Privé
et E-mail:

...................... LT

Types d'interactions autorisés x Vente | [x Privé | [x Email ||

Peut supprimer des interactions L4

Attention : laissez toujours, quel que soitle profide | dut il i sateur b -MAlleBrivét ypes P
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 | es types délnteraction autori s®es:s
dans le menu du HAUT -> Admin CRM -> Liste des utilisateurs -> CIl i quer sur l Gut il
spécifier.

5.3.22D®f inition doéun 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 a faire et la
liste des documents liées a ce Projet.

Dans Simple CRM, cbest exactemen
vous permettre de gérer des éléments complexes comme une
campagne de prospection, un projet
jf "'I - marketing, un projet de réalisation pour

* un client, votre présence sur un salon,
" un dossier de r ®s e
etc.

"°'”‘°‘ ""’e°9”rm°b"e Vi d®o d 6 eohip/dre-@our-proetfr/video/2015/int_projet.html

L .* h
.ﬂa |sp’ .!

¢ @- 5.3.2.3.Définition du Moteur de recherche
_l N <4 t-l.'l -

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 atr aver s di ff ®rents moteurs dbanal yse, de
sociaux, etc.

ATTENTION : si vous désirez effectuer une recherche afin de lister par exemple toutes les entreprises
installées a Paris, vous ne devez pas utiliser le moteur de recherche mais bien le BIG DATA MINING.
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Cette fonctionnalité e st accessi ble depuis |l e petit
directement sur le bouton RECHERCHE AVANCEE

ouclgoem en hau

Vi d®o d o eshtpl/drne-mour-pnoerfr/video/2015/recherche.html

5.3.2.4 Définition de Document

Léespace Document est c :dem Biblistkl@quéseet de
les Documents.

Une Bibliothéque (fonction année 2018) est un ensemble de document, _ﬁ JF e &
gérés par un utilisateur. Ces documents peuvent étre publics ou privés. -. ._Q)'.' ...q
Une Bibliothéque vous permet ainsi de centraliser par exemple les N o

Voir la wdeo sur mobile | (]

pl aquettes commerci al es de Ioentr S, WI K
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, c-a-@ire des documents que vous
aurez créés via le traitement de texte présent dans Simple CRM. Il est a préciser que ce traitement de
texte intégre la reconnaissance vocale.

Vi d®o d o eshtpl/drne-modr-pnoerfr/video/2015/doc.html

5.3.2.5.Définition de Requéte
Léespace requ°te va VO Ulsprpnigrenestidd | E

créer les champs (que nous appelons CENTRE D6 | )NSUrE - * ) Y Y

lesquels vous allez effectuer les requétes. La deuxi me es ! ' C‘

les requétes afin de mettre en place des campagnes de newsletters et N

des campagnes de prospection téléphonique. Q Voir la wdeo sur mobile p

N e oye pas bl oqu® par | eCelapourmaie *$EET

tr_s bien aussi sbappel er segmen “- Jd champ

voire m°me tag. L6i mport ant : réafisers ﬁmet d e
-“vrd

des requétes pour communiquer de fagon ciblée.

Exemple de CENTRE Do CliNnt ElRR Potentiel,c r ®e r
al: ‘.: ot r“_’_ Produit A, Produit B, Fournisseur, Partenaire, Distributeur XYZ, etc.

tﬁ*.

Ainsi, vous pourriez lancer la requéte : la liste des Client utilisant le
h Produit A, devenu client grace au Distributeur XYZ.

V0|rla vndeo sur moblle Vi d®o d o eshtpl/drne-@odr-pnoerfr/video/2015/ci.html

Au moyen dobébune requ°te, vous pouvez ex
4 = fichier CSV (= Excel / Open Office / Libre Office) afin de mettre en
.L-h. - Ol 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 dbébune requ°°te et de ses r ®sul

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
Léespace dtidapdrmétdeigérér Bimple CRM.

Il existe deux vues : celle de | 6admini strateur et cell e
déoption.

Voici les éléments que vous pouvez administrer (nous y reviendrons par la suite) :

1. Liste des utilisateurs | 2. Mot de passe 3. Importer des données 4. Pondération du budget 5. Modéles d'interactions 5. Modéles d'emails
7. Gestion des listes 8. Champs personnalisés 9. Types d'interactions 10. Types de documents 11. Médias 12. Objectifs 13. Paramétres
14, Suppression archives 15. Raccourcis clavier 16. Vitesse connexion 17. Votre contrat SimpleCRM 18. Feedback 19. Simple Views

20. Coordonnées fusion

Liste des utilisateurs

Ajouter un utilisateur |. Ajouter une ressource |. Gestion des utilisateurs en masse d
Identifiant Nom Type Langue Codit Données Inbox URL iCal
o % % # % % %
Utilisateur horaire financiéres
= Augustin Utilisateur en 0 Agenda complet
augustin | )
—_— projet
Mot de passe |

S'abonner a I'agend

Agenda anonyme

https://0101-zeb

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 & tout moment
et | dattribuer ° un nouveau coll aborateur

Enfin, pour bien comprendre la gestion des droits, je vous invite & lire la documentation compléte
présente au point 7.6.9.

Pour une information rapide, j € vous conalapdgd:e
http://www.simple-crm-support.com/2014/09/comment-limiter-lacces-dun-utilisateur.html
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54, Le | anceur dsbapplication
|
Le |l anceur dbéapplications s@ouerﬂJﬂ)résen'seqhaatégauahes appuy e
de | 6®cr an.
Le | anceur dobéapplications oesentasdamdSintpleGRMes | es foncti o

En effet, Simple CRM ne se limite pas a la gestion des Sociétés, Contact, Planning, Projets,
Documents et la réalisation de requétes et rapports.

Simple CRM propose une gamme de services larges allant du dép6t de copyright, afin de protéger le

brand de votre société (nom, logo, publicité, etc.), alamise adisp o s i t i o ns adrbpaxveotre 2 ét

4 fois moins cher que les prestations juridiques classiques ou encore la signature électronique des

bons de commande et <contrats, |l a r®servation dbdavion
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 possibili:
quotidien.

Filtre: Tous Prod. Qutils Marketing Rapports Big data mining Simple Links Synchronisation Appstore  Bonheur g

H EDD0DEDO

Bureau Simple CRM HaPFi Contact Socidté Interaction Récumances Praojet
/_.Jl
+ il
—_— —

Modéle de projat Document Uploader docu. Analytique Devis

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
gue vous désirez les conserver, il existe une solution dédiée : les SIMPLE LINKS.

Les Simple Links sont d e s l i ens, pr ®sent s dans l e LANCEUR DO6AP
déappel er depuis votre |l ogiciel CRM pr ®f ®r ®
1 Des liens externes, comme par exemple un lien vers la page de votre intranet

9 Des raccourcis vers des pages Simple CRM
1 Des requétes / rapportstackés

Simple Links permet de cr ®er des requ°tes sur mesur e

{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 cel a, all ez dans L A-NREPBRTD & LePléncelz Pak ExXerdphe Se
rapport des VENTES GAGNEES J-7.

Ensuit e, il vous suffit de copier/coller | dadresse du

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
i[[=210&s_date_action1=10/08/2017

Puis a 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 Dol NF OR MA:Thttpd/nww Simple-crm-support.com/2017/08/simple-links-creation-de-
liens-et-de.html

n

Simple CRM "Molle Laur... 5.5. Le menu GOOnght

[l Linkedin "Molle Laurence”

e Social Media "Molle Laur...

Que ce soit dans le cadre de vos relations clients ou dans votre stratégie de

veille concurrentielle : il est essentiel d'étre bien informé.
El Google "Molle Laurence”

3. Google -31 "Molle Laure. .

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 ser
grande ai de dans | e cadr e de | a recher c
concurrentielle.

Google Alert "Molle Laur...

o}

Google Drive "Molle Laur...
One Drive "Molle Laurence”

Evernote "Molle Laurence”

Gmail "Molle Laurence” Le menu Goolight est donc un puissant outil de recherche
gui me permet de mieux contextualiser une information ou
une personne : derniéres publications, profil social, création
d'alerte, recherche d'information a l'intérieur méme de vos

documents / emails, etc.

[z Outlook "Molle Laurence”
&2 Traduire

Jiu COPY: CTRUAPPLE +C

[ PASTE: CTRUAPPLE +V Explication en vidéo sur: http://www.simple-crm-

support.com/2015/06/lutilisation-du-menu-goolight.html

FAQ SCRM "Molle Laure...
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5.6.
« clic droit »

Sous Windows et Linux, un clic sur le bouton droit de la souris (sous Mac il faut

| 6organi sation

Le me nu

de votre

combiner la touche CTRL + clic souris) fait apparaitre un menu.

Ce menu est un ensemble de raccourcis permettant de créer du contenu, de

d 6 aj o lrdccourcesp

B 00

Bl
2 |

RECHERCHER

ent r ePIMALE €RM version 7.3 et supérieur

o

chercher du contenu et dobéacc®der de EROOUCTVITE Lpratic
par |l e |l anceur dbéapplication. i .
DBe
5.7. Le Big Data Mining E0e
E Accessible depuis le lanceur d 6appl i cations, | e BI G L
est un modul e intelligent qgui vous
oe®, § ¢ remarketing sur vos clients existants et de valoriser au mieux votre
o2+ « base de données.
t..
',: Si |l 6acqui sition de nouveaux <clients
°0 descl ients existants | 6est tout autant,
'.t dans |l a partie du |livre consacr ®e ~ |
-‘ votre entreprise.
8

Exemples : lister les clients auxquelso n a

12 moi s.

5.8.

suivre 7 étapes clefs :

1. Premiére connexion ; personnalisez votre login et votre mot de

passe

Le BIG DATA MINING vous permettra de lancer des requétes

complexes en 2 clics de souris.

vendu i

2. Synchronisez votre téléphone mobile avec Simple CRM

3. Personnalisez votre Simple CRM en ajoutant des champs qui
per met t effectuer desdequétesu i t e
mod |

vous
4. Cr ®er des
va travailler & votre place !

es dol

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 ?

I
Li st er ontjanais &caéntarah@g. Btc. q u i n

nteract

Yy a

g2

24 moi

0

W -
8 N,
)

¥

'o} é-c.‘& PO .°.
::I{Voir la page sur mobm
S
9
|5

S mai

Les 7 etapes de prise en main de Simple CRM

Pour prendre en main correctement Simple CRM, il vous suffit de

.1'

Lgi

Afin de vous aider a réaliser au mieux cette prise en main, Nnous vous proposons via la page :
http://www.simple-crm-support.com/p/video-de-formation.html un ensemble trés complet de vidéo de

formation.
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5.9. Les newsletters et les SMS

Simple CRM vous permet dbéenvoyer des newsletters et d
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.

g [: R M 3 CLOUD  MOBILE CRM»  ZERP  SERVICES  HAPPI VIDEOS  PRIX  CONTAC
THE HAPPINESS AT WORK

API (intégration)
Conseil et accompagnement CRM
Formation Simple CRM

Synchronisation site Internet

)
E C RM (et / ou e-commerce)

avec votre télé
(solutions VOIP et Internet)

le seul logiciel CRM au monde qui va trouver des Envol des NEWSLETTERS
clients potentiels pour vous ! : B (module de mass mailing)

Envoi de SMS en masse

Location de base de données
(.emails - SMS - fax - etc)

Rédaction de Location d

documents juridiques

Signature électronique
en ligne

Dépot de Copyright

43% de charge de travail

510. Les mod | es doéemail s

Déoapr s une ®tude de McKinsey 2Z3%ak adtretemps & écoitee, nous
des emails et 19% a chercher des informations.

Cette charge de travail représente 650 heures de travail par an.

Afin de vous per mett r & ouwvous étes ¢ plusiprécieuxp Simpke CRMhaagmisgen e , I
place une s®rie dobéoutils qui vous permettent de vou
valeurs ajoutées.

Par exemple, visualiser | 6®tat dbéavancement de VvOS Ve
achats ou des plaintes adressées a votre support, se fait en 3
clics de souris grace au module Analytique évoqué plus haut.

La saisie dodédinformation est rag
de la reconnaissance vocale.

De méme, ces nombreux emails répétitifs, comme les
relances de demande de signature des bons de commande,
ou | es confirmations de prise
écrits automatiquement par Simple CRM.

Souvenez-vous : lorsque vous avez été en contact avec nos
services commerciaux, votre account manager vous répondant

trés rapidement. La raison ? | | ou elle né®cri
mais cb6®tait Simple CRM qui r®al i sai ce traval chro
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Depuis une Interaction dans Simple CRM, deux menus déroulants vous permettent de sélectionner le
modéle d'e-mail que vous désirez utiliser.

Nous vous fournissons un grand nombre de modéles pré-saisis. Vous retrouvez ainsi des modéles de
demande de devis, de demande feedback de devis, de rappel de facture impayée, etc.

Vous pouvez bien entendu créer vos propres modeles pour adapter Simple CRM a vos besoins
spécifiques, que ce soit pour la gestion de ventes, achats, taches administratives, marketing, projets,
etc.

La création de ces modeéles 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. Stockerdes emails importants
Simple CRM vous permet de stocker facilement un email sous forme d'interaction.

Chaque utilisateur Simple CRM dispose d'une boite email dédiée.

Pour connaitre votre adresse email Simple CRM :
1 ouvrez le module Admin (menu hatt Admin)

9 cliquez sur lI'onglet "Liste desiligateurs”

1 sivous étes Administrateur Simple CRM, vous voyez la liste des utilisateurs, I'adresse email de chaque
utilisateur estcontenwe dans la colonne "Inbox"

1 si vous n'étes pas Administrateur, votre adresse email Simple CRM apparait sur la litiaedéBo
réception Simple CRM.

Tous les emails envoyés a cette adresse email seront stockés sur le serveur Simple CRM.

Pour convertir les emails recus en interaction :
91 allez dans le module "Bureau Simple CRM" ou "Interaction"

1 cliquez sur le bouton "Relevéx boite de réception”
1 patientez quelques secondes, les emails apparaissent dans Simple CRM sous forme d'interactions de
type "0- Email".

5.10.1.2. Retrouverdes emails

Si mple CRM vous permet de retrouver ®galement des ema
méme de Simple CRM, mais directement sur votre serveur email, a condition que vous utilisiez une
messagerie GMail, Google Apps, Outlook Online, Outlook 365 ou Amen

Il vous faut avant tout indiquer a Simple CRM quel est votre fournisseur de messagerie :
1. allez dans le module Admin (menu haut -> Admin)

2. sivous étes 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 :
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Utilisez I'icone "loupe" afin de rechercher dans GMail ou Google Apps, directement depuis Simple
CRM, les emails échangés avec un contact.

Depuis une liste :

Ajouter une interaction 2 Relever la boite de réception a Aujourd'hui Agenda Planning Rappel de RDV par email c’ﬁ
Etat ¢ P ¢ Date v Echéance # Sujet 4 Société 4 Contact ¢ Type 4 Budget &
Ey— o 280812018 06/09/2018 Simple CRM + ERP / Demo /3 users B 3 Vente - 2 - 750
14:00 14:45 ® Le client doit présenter I'offre & des Ql#a Présentation produit
collegues
Brice Cornet, 28/08/2018 15:15 || Changement Feedback : -> Le client doit présenter I'offre a des collégues

En cours 0 3?!’2?.’2‘0:131 14/08/2018

Emilie Lambert, 27/08/2018 16:42 || Changement de media : Email -> RDV avec rappel

Simple CRM + ERP + Formation / Demo / 4 users

1} Vente - 5 - Bon de 900

Je nobai pas de c®ommgpetAppsEIndoiok Online,WOutlook 365 ou
O0ai besoin
CRM. Comment faire ?

Amen) mai s |

d

es f

onctionnalit®s de

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 :

91 configurez votre logiciel de messagerie de maniére a toujours envoyer une copie des emails sortant a
votre adresse Gmail

91 configurez votre compte GMail pour importer automatiquement dans egllés emails recus sur

trouverez les détails iCi

votre boite

email habituelle,
https://support.google.com/maibnswer/56283?hl=fr(option n°3).

Vous

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

511. L es

mod |

e S

dol

De la méme maniére que Simple CRM peut rédiger vos emails sur
base de modéle, Simple CRM peut également compléter
aut omati gquement |l es

modéle.

champs dot

Ainsi, pour des processus répétitifs (opportunité de vente, ticket de
support, etc.), vous pouvez appeler un modéle et ce modéle

remplira le chat.

Ces mod | es

Explication en vidéo sur :

dél nteracti
d6Admi ni stration.

on

http://crm-pour-pme.fr/video/2015/interaction liste.html

SsOor

nteracti on

NAKNE ..
Y fﬁb\

Upy ! .
«% Voir la video sur mobile ?
- [ ] .

(5 KM toad Fug .

oy
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Ceci cloture la prise en main rapide du logiciel.
Nous allons maintenant passer a la configuration du logiciel.

La partie consacrée a la configuration aborde non seulement la configuration a proprement parler,
mais aussi et surtout la configuration de votre entreprise autour de Simple CRM.

Certains éléments présents dans cette partie dédiée a la configuration du logiciel sont une répétition
do®l ®ment s pr ®sents daiguevdidusavenpzdelsee en main rapi

Cette répétition est voulue : en effet certains administrateurs de Simple CRM se (re-)plongent parfois
dans la documentation relative & la configuration, sans relire la prise en main rapide. Il est dés lors
essentielderemet tre | daccent sur certains ® ®ment s,
dans le cas ou vous liriez la documentationd 6 u n e s e MMere pourvairé dormpréhension.
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6.CONFI GURATI ONDRA®PI MELE CRM

6.1. Introduction: Sensibiliser les utilisateurs a
| 6i mportance de Si mpl e CRM
La premi re ®tape, avant toute configuration, est d ¢
| 6outi | cenGOLIABORATIF.qudi |l est

Il faut ensuite déterminer ces mécanismes de collaboration.

Ces mécanismes sont simples : ce sontdesreglesdege st i on de pass

age doéinfor mat
de gestion déenrichissement des fiches de

contact.

Ensuite, il faudra définir les processus a automatiser, afin de gagner du temps, et de permettre un
contréle de la qualité du travail.

Ce sont ces différentes étapes que ce court manuel va détailler.

6.2. Loautoformation en vid®o

Avant de se pencher sur la configuration a proprement parler, il est essentiel de pousser les
utilisateurs ° bien utiliser |l es outils dbéautoformat.i

Pour ce faire, il est indispensablequ 6i | s vi si onnent , plusieurs fois, | a
disponible sur : http://www.simple-crm-support.com/p/demonstration-complete-en-video.html

S6éeadt vrai que cette vid®o ne colle pas °~ 100% avec Vv
gue cette vid®o vous offre une |l arge vision des poss,|
excellent stimulant ; une porte ouverte aux idéeset possi bilit®s doéutilisation.
A noter, qgudi l faut aussi au moins visionner wune foi

décrites dans de courtes vidéos disponibles sur : http://www.simple-crm-support.com/p/video-de-
formation.html

PARENTHESE AIDE EN LIGNE

Attirez | 6attent suolmfaitdge: vos uti |l i sateur

T 5854 NRYR& o0fSdza | SO R quLad suvdl de 1aRsOukis (I S NINJ
vous expliguent ce que vous avez sous les yeux

7! fOSEGNEYS RN2 Bigizvousgermetieaddé mycer une vidéo
explicative de ce que vous avez sous les yeux.

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

Support
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6.3. Brochure de prise en main rapide de Simple CRM

Lorsque vous avez regu vos acces a Simple CRM, vous avez regu une brochure de prise en main
rapide de Simple CRM.

Transmettez cette brochure a tous vos utilisateurs.

Si vous ne retrouvez pas cette brochure, demandez en une copie PDF via e-mail : sales@crm-pour-
pme.fr

FLASH MEMO POUR UNE
PRISE EN MAIN RAPIDE:

Se connecter
Segmenter ses contacts
Créer un contact

Créer une interaction

Gagner du temps
Sécuriser
Personnaliser Simple CRM

 Implémenter une réelle

%k ko k ok ok ok ok ke

Simple CRM propose un environnement de formation riche : vidéos, manuel, MOOC,
formation a la carte et certifications via la Simple CRM Academy. Ce flash mémo est
destiné aux personnes désirant tester Simple CRM pendant 15 jours, afin de les
aider a trouver rapidement les informations clefs,

ok ok ok ok ok ok ok ok ke

A VOIR - VIDEO DE PRISE EN MAIN :

http://www.simple-crm-support.com/p/video-de-formation.html

r’ SIMPLE Une question 7
po | c R M http://www.simple-crm-support.com
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6.4. Déterminer les mécanismes de collaboration

6.4.1.0bjectif de base
Léobject i fquedoubinterverant enrichisse les profils des contacts.

En effet, au plus un contact est gualifi® et au pl us
commerciales seront efficaces.

Pour r®sumer doéu«ld fnae- osrersti nmiplre en dbéenvoyer des prom
a des personnes qui sont végétariennes. »

Il faut uniqguement adresser des communications a des personnes qui ont soit un besoin réel, soit qui

sont sensibilis®es " |l a probl®&matiqgue mais sans avoir
La qualification du profii s e f ai t via | dutil i s aAccés depuibdesmereant r es d¢
module :

HEOODOQD woRRE

Requéte
Contacts par centre d'intérét e
Les 10 centres d'intéréts les plus importants

| Source: £t tester gratuitement le module optionnel Simple ERP (génération devis - bens de commande - fa¢

Nombre de contacts - |

I 2016 1061 contagts
Solurce: Testér gratuitement Simple CRM pendant 15 jours: 2829|
Simple CRM démo: 3765 contacts
Simple CRM
0 500 1,000 1,500 2,000 2,500 3,000 3500 4,000 4500 5000 5500 60
Nombre de contacts
1 Liste des Centres d'Intérét
Ajouter un centre d'intérét | a Graphique complet | d
Centre d'Intérét -
2013
2014
Vue dans une fiche de contact : : Editi
=ntres diniterets | 7 selected s
— Centres d'intéré Q ate de naissance | #2013
2013 2014
CRM Mass Mailing - Pack 1 ]
REV 123PRESTA Ceo1s )
SCRM1u Black List
g:mg:: gsm ;I;Renl Consultant Simple CRM apd 30
SPL CRM Annuel usars
Consultant Simple CRM apd 5
users -
(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 ajouted onc | e c e n kltead msure cons® électtique ».

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 a la production. Monsieur X voit
donc son cent kéeaddndesuretc@eo’ électrique » étre transformé en « Client mesure
conso électrique ».

Le chef de projet va chez Monsieur X afin de r®aliser
grand nuage de pollution dans la vallée ou se trouve Monsieur X. Le chef de projet entame donc, de
fagon 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 a ce

probl me mais qudil néa pas planifi® |l a mise en plac
projet va ajouter danslescentresd 6 i nt ®r °t d&«L®Madsgeal ».X® de | dair

D s lors, | 6®qui pe marketing, l orsqubéil fera une new
termes de qualit® de | édair, enverra une communicati on

Nous avons dobledesiaaceurs dquiterrichésgem les fiches.

Cet enrichissement des fiches, Vi a | es Centres dol
collaboration.

La deuxieme est indirecte : cbdbest | 6exploitation des rel atieons ave
| 6entreprise.

Exemple (en imaginant que vous étes un commercial) :

Depuis | e Lancelug Ildadmpeuri chGdmpml i(cati ons sb6ouvre | ors
pr®sent en haut ) alpa danshBéG DAEA MINBN&S¢ puia nliquez sur | 61 ct ne
SUPPORT.

Filtre: Tous Entités Prod. Outils Marketing Rapports | Big data mining | Simple Links Synchronisation Appstore  Bonheur a

=l E

Clients { Leads vierges ~ Clienis en sommeil Cliznts peu réceptifs Support Anniv jour Anniv semaine

LAl B
Anniv mois Profils incomplets Recherche avancée Produit Socigtds Soc sans cont Mode expert
Page numéro : 67 http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19

ta


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

Am®l i orer | dorganisation de votre entr eQPMALE RM version 7.3 et supérieur

Ensuite, lancez par exemple la requéte suivante :

23 Filtrage Big data mining C'B

Mode simple Maode expert

Clients [ Leads vierges Clients en sommei Bons clients Clients peu réceptifs Support Profils incomplets Recherche classique Produit Sociétés

Liste des clients qui n'ont jamais contacté le support
® Liste des clients dont le nombre de demande d'aide au support | est supérieur 3 v | |4 surles |2 derniers mois

Rechercher Supprimer les critéres

Nous pourrions en effet imaginer, pour cet exemple, que vous savez que si un client contacte plus de
4 fois | e support en 2 mois, cbest parce que |l e prodi
proposer au client de moderniser son infrastructure.

Via cette requéte, basée sur les actions du support, un commercial peut donc trouver des occasions
de vendre a nouveau a un client existant.

6.4.2.DéfinitiondeCent res do6éi ntRequéte , modul e

Léespace Requ°te va vou:dapemierenssttde r
créer les champs sur lesquelles vous allez effectuer les requétes, la
deuxi me e s tlesdited quétes afin deemettre en place des
campagnes de newsletters et des campagnes de prospection
téléphonique.

Pensez de fa-on | arge | orsque vou centre
Cr®ez des centres dobélnt®r °ts pour § | ead:
aussi des partenaires, des fournisseurs, etc.

Vi d ®o d & exhtpl/drne-@odr-pnoerfr/video/2015/ci.html

Pensez ®galement ° | a compl ®mentarit® des centres do

client achéte 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 doélnt ®r °ts
1 Lead produit A

1 Lead produit B
9 Client produit A
Client produit B
1 p e

A tout client gui a Cliéne produi @\ t,r veus ( ,'-
ajouterez également « Lead produit B ». Ainsi, vous pouvez lancer une f"
requéte pour connaitre vos clients qui ont acheté le produit A mais pas oy €
encore le produit B. Vous pouvez donc lancer une campagne de °
communication ciblée.

Au moyen dobéune requ°t e, vous pou"':
fichier CSV (= Excel / Open Office / Libre Office) afin de mettre en ™
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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 dbébune requ°’°te et de ses r®sultats,
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,| 6 or dr e des
Interactions et la communication entre les équipes.

Nous allons établir ici un schéma général, a consolider sur base des spécificités de votre entreprise.

BASE: toutes | es ®quipes enrichissent | es cen
| a base duerehktidrinel & tewintaragtions)

!

MARKETING : r®alise une s®l ection s
®ventuel |l ement croi s®s avec de |
une newsletter de sensibilisation / information / promotion

!

VENTE MANAGER : 10 jours apr s | 6®mi ssion de |l a news|
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

|

ur base de cen
6historique re€

VENTEVENDEUR: | es vendeurs r®alisent | a campaghne

Siun |l ead est int®ress®, ils font ®voluer | 61l nte

Si | 6opportunit® de vente demande | 6expertise dbéun
Une fois | a vente gagn®e, | i nteraction donne |

ou si le projet existe déja, on continue a 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 | a PRODUCTION informe | e SUPPORT qudun
a été réalisé et lui indique les informations techniques a consulter dans le PROJET

!

Page numéro : 69 http://crm-pour-pme.fr © 2005 - 19

t


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

Am®Il i orer | 6organisation de votre entr eQPVRLE @RMversion 7.3 et supérieur

!

FINANCE : facturation et suivi du ou des paiements.

!

SUPPORT : maintenance et ticket.
Les tickets peuvent étre saisis dans un formulaire via le web,

afin dé°tre directement synchronis® dans S
Voir : http://crm-pour-pme.fr/index.php/synchronisation-prestashop-drupal-joomla-wordpress-etc

FOCUSSURLOENTREPRI SE APPRENNANTE
Comme vu dans la premiere partie de cet ouvrage (cfr. point 3.7), il est essentiel de pérenniser le
savoir-f ai re de | dentreprise au itsiunwnaevelsesmplogé estdireateenént et de \
int®gr® dans |l es processus de | 6entreprise et respec:
de |l a premi re partie de ce Ilivre, mer ci ddau moin
architecture de votre entreprise autour de Simple CRM.
Pour que |l es ®quipes dialoguent entre elles, nous vou

présent dans le menu de gauche afin de désengorger les boites e-mails :

CREER

El

®

E

131}

RECHERCHER

PRODUCTIVITE

¢ ®

- +1
*§ " x

Tchatinteme

Et les boutons COLLABORER présents dans chaque fiche :
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Modifier la fiche société | Collaborer Social CRM | Fermer |

Le bouton COLLABORER appellera votre client e-mail et rédigera un email de demande de
collaboration.

Vous y saisirez des pr®cisions et saisirez | 6adresse

Celui-ci recevra le mail, lira vos explications, cliquerasur | e | i en pr®sent dans | 6e me
directement dans la fiche ou vous vous trouviez.

6.5. Automatiser les PROCESSUS

6.5.1.0bjectif de base
Léobjectif est de r®duire au maximum | a saisie des do

Cbest bien connu, | peur >pface arnun ogicielf CRM esela qontrdiree eg termes de
saisies de données.

Pour lever ces peurs, VSimpIeACRM est doté Qefl méca}n[smes qui facilitent la vie des utilisateurs :
7T [ Sa Y2RS§fSa RQLYUSNI OuUAZ2Y
1 Les modéles de Projet
1 [ Sa Y2Rs8tS&a RQOYI At
1 Les modéles dBocument

652.Mod | es dobél nteraction I.." .QM
Simple CRM peut compl ®t er aut onm AL c hampg
Interaction, sur base de modeéle.

co%y &% ‘r
N et oo de von, 4 1;' R8N
Ainsi, pour des processus répétitifs (opportunité de vente, ticket de ‘ ‘S o

support, etc.), vous pouvez appeler un modéle et ce modele remplira

le chat. erlawdeosurmoblle ?
f-(u s rup !
Ces mod | es dél nteraction soni.‘l ﬁ'*'? 9 ui s
doAdmini stration. A5 i"' -,
)y g0 7
Explication en vidéo sur : E Y Loy P "

http://crm-pour-pme.fr/video/2015/interaction liste.html

Il faut donc que chaque département liste ses modeéles qui sont donc des taches répétitives.

Exemple PRODUCTION :
9 Etude de faisabilité

1 Rédiger cahier des charges
1 Mise en place étape 1
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T 9G0OX

Exemple MARKETING :
T {stS0lAr2y RQdzy aS3YSyd RS O2YYdzyaOlridArzy

1 Rédaction Newsletter
1 Mise en page te planification envoi de la newsletter
T 9G0X

Attention que pour la vente, il est intéressant de se creuser un peu plus les méninges.

En effet, je vous consei |l | S8UIETS vantipérinettre une segnsentatiand | es d
des INTERACTIONS.

En effet, vous pouvez trier les INTERACTIONS sur base de mots clefs présents dans le SUJET.

Societe v Elat Ouvert ouen cours ¥

Sujet PRODUIT XYZ Type |- Tous les types — ¥

Rechercher Collaborer

Il est donc conseillé de créer des modéles 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 modeéles qui vont se limiter & segmenter entre fruit, Iégume, 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 | es dbéinteraction qui ®crir
1 Fruit/ Pomme
1 Fuit/ Poire
1 Légume / Carotte
1 Légume / Salade
T 9G0OX

Ainsi en précisant le terme FRUIT lorsque vous lancez un rapport
des ventes, vous verrez uniquement les opportunités de vente liées
a des FRUITS.

De méme, vous allez peut-étre vous rendre compte que vous faites
beaucoup de communication sur les CAROTTES mais que cela se

vend peu, alors que | es SALADES qui ne
soutient marketing se vendent trés bien ! Cbest donc u «*°
déanal yse, dbéautocritique et dba
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6.5.3. Les interactions récurrentes

Les interactions r®currentes gioasd pientmen d @tnito d an® wenta

Exempl e : tous | es lundis vous devez v®rifier
relancer les clients qui ont regu un devis ou encore tous les premiers mardis du mois vous devez
facturer au client « Les beaux Sapin » leur abonnement a votre service.

6.5.3.1.Accéder aux interactions récurrentes

Léacc s aux interactions r®currentes s e fait
RECURRENCES présent dans Interaction.

Filtre: Entités Prod. Outils Marketing Rapports Big data mining Simple Links Synchronisation Appstore Bonheur B

Bl el=

Bureau Simple CRM HaPFi Contact Sociate Interaction Recumencas Projet

rRANEN . §oRFy

BlnASla A menist Flemi mnmnt Hlemdnzdar daee kst Eraludione Mz

6.5.3.2.Créer une interaction récurrge

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

a
Afficher les notes | Masquer les nates | CE
Société [ -- Toutes les sociétés — ‘ v | Etat | Récumence en cours, Va se terminer  « Entre le Utilisateur Brice Cornet
suet ] Tpe [ Tous e iypas - v L

Rechercher | | Collaborer | | Supprimer les critéres |

| Ajouter une interaction récurrente I 2 CE
Etat *

4 P & Utilisateur 4 Date - Sujet ¢ Sociéte 4 Contact & Type ¢ Budget & Nbr ¢

Brice Cornet 30/10/2018 Corriger 4 pages du Projet - 7 - Correction 34
14/12/2018 manuel Simple CRM

Brice Comnet 03/10/2018 Newsletter INDUS Marketing 36
16/08/2020 SCRM

Brice Cornet 07/09/2018 Commission partenaire Achat - 5 - Bon de commande 25

19/01/2020
Brice Comnet 25/01/2018 SEQ / Opération backlink WIBIXI MARTINEZ Stéphanie Marketing 14
25/01/2025 Q Pl = |
0 Brice Cornet 16/08/2017 Newsletter partenaire BDU - 06 - Animation partenaire 44
01/06/2020 (premier mardi du mois)
1 Brice Comnet 07/11/2016 Update DB HaPPi Projet - 4 - Réalisation 36

07/11/2018 Belgique

Total : 6 interaction(s) récurrente(s)

Pour créer une récurrence, cliquez sur le bouton :
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| 31 ’ Ajouter une interaction récurrente \I 2

at $ P ¢ \Utilisateur $ D
2 Brice Cornet
Afin doéillustrer allons ici aéslisec e Ecueence qun autaslieu une fois par

semaine et donc le but est de relancer les clients qui ont contacté votre support afin de voir si le
probléme est bien résolu.

Le systeme permet des récurrences par jour :

Récurrence

Fréquence Tous les jours -
@Tous les jours

C'Tous les jours de la semaine
' Tous les 1 jours

Date debut 23/05/2016  Heure 10:55

Date de fin Echéance a J + Jours

Par semaine :

Récurrence

Frequence |Toutes les semaines ¥

Toutes les |1 semaines

Sélectionnez les jours de la semaine ci-dessous

— Cochez les: jours — Py

*

Date début |10/12/2018 Heure |16:25

Date de fin Echéance a J + jours
Et par mois :
Récurrence
Fréquence Tous les mais -
-I;Z-Le 1
“le  Premier « Lundi -
du mois de

— Cochez les mois —

L1

Date debut 23/05/2016  Heure 10:55

Date de fin Echéance aJ + jours

Pour notre exemple, nous choisissons donc de relancer une fois par semaine et ce pendant 1 an.
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]
Sujet * Relance support / finalisation ticket
Utilisateur user3
Durée th v omn v Tache] @ Budg
Priorité 0~ Budget @ Pondéré
Société 4> v
Contact & v Récurrence
Type @ Support - 5 - PV confirmation P Fréquence Toutes les semaines v
Media @ Email - Toutes les 1 semaines
Source @ Sélectionnez les jours de la semaine ci-dessous :
Sute @ Mercredi s
Date début 23/05/2016  Heure 10:55
Date de fin 25/05/2017 Echéance aJ + jours
Projet
Projet » || Ouvir |
Dictanote o)
Frangais ~ Simple CRM Dicta-Note BETA

La reconnaissance vocale n'est pas supportée par ce
navigateur web. Merci d'upgrader en Chrome version 25
ou ultérieur.

Relancer les clients pour voir si la réponse du support a résolu le probléme

Une fois réglés les parametres 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.

o o

o

o o

o

: g
@»
o

I e
| 6on

userd

user3

user3

user3

user3

user3

user3

01/06/2016
10:55 11:10

08/06/2016
10:55 11:10

15/06/2016
10:55 11:10

22/06/2016
10:55 11:10

29/06/2016
10:55 11:10

06/07/2016
10:55 11:10

13/07/2016

P & Utilisateur ¢ | Date « | Echéance & Sujet

Relance support /
finalisation ticket

Relance support /
finalisation ticket

Relance support /
finalisation ticket

Relance support /
finalisation ticket

Relance support /
finalisation ticket

Relance support /
finalisation ticket

Relance support /

6.5.3.3.Modifier une récurrence

p ouwn snonfeht @ousgdevieZ changer une récurrence. Dans notre cas, imaginons que
ne doi

st

t

plus rel

anc

er |

es

cl

+ Type 4 Budget $
Support - 5 - PV confirmation

Support - 5 - PV confirmation
Support - 5 - PV confirmation
Support - 5 - PV confirmation
Support - 5 - PV confirmation
Support - 5 - PV confirmation

Support - 5 - PV confirmation

ients | e mercredi
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Pour ce faire, il faut aller dans la liste des récurrences et cliquer sur le nom de la récurrence a la
modifier :

—

Etat ¢ P ¢ Utilisateur $ Date v Sujet 4 Société ¢ Contact

0 user3 23/05/2016f Relance support /
25/05/2017f finalisation ticket

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

Type @ Support - 5 - PV confirmation - Fréquence Toutes les semaines +
Media @ Email -~ Toutes les 1 semaines
Source @ Sélectionnez les jours de la semaine ci-dessous -

Suite @ IJeudi I +

Date début 23/05/2016  Heure 10:55

Date de fin 25/05/2017 EchéanceaJ + Jjours
Projet
Projet |- Projet — [l O”w"'
Di 4
Frangais - Simple CRM Dicta-Note BETA

La reconnaissance vocale n'est pas supporiée par ce
navigateur web. Merci d'upgrader en Chrome version 25
ou ultérieur.

Relancer les clients pour voir si la réponse du support & résolu le probléme

I Régénérer les interactions futures l | Stopper la récurrence ) 1 Supprimer la récurrence ) 1 Annu\er)

Le systéeme vous demande de confirmer et vous confirmez :

Vous allez régénérer les interactions futures. Celles-ci seront supprimées puis créées 3 nouveau. Etes-vous slr(e} 7

I Ok I Cancel

6.5.4. Les modeles de Projet
Simple CRM permet maintenant la création de modeéles de projets.
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Cette fonctionnalité vous permet :
1 de gagner du temps dans la réalisation de taches chronophages et répétitives

1 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
déune quiémRzasaigeet ravail, allant de | a facturation,
par la livraison et un appel téléphonique 6 mois aprés 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 modéle de projet :
1 ouvrez le lanceur d'applications

1 cliquez sur l'icdbne "Modéle de projet"

Filtre: | Tous | Entités Prod. OQuitils Marketing Rappeorts Big data mining Simple Links  Synchronisation Appstore  Bonheur a
( o ) E . H . D
Bureau Simple CRM HaPFi Contact Spcigte Interaction Racurrences Projet
1
| y
+ _ K i
Modéle de projet Document Uploader docu. Requéte CObjectifs Analytigue Diavis

Vous arrivez sur la liste des modeles de projet.
Cliquez sur le bouton "Ajouter un modéle de projet".

Un premier formulaire vous permet de renseigner les données de base du modéle de projet :
1 Nom du projet : c'est le nom qui sera attribué au projet une fois généré

1 Chef de prget par défaut : choisissez un utilisateur si c'est toujours le méme qui gérera les projets
issus de ce modele. Dans le cas contraire, ne choisissez pas d'utilisateur. Il vous sera demandé lors de
la génération d'un nouveau projet

1 Etat: état par défaut dprojet une fois généré

1 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 modéle de projet.

Le modéle de projet est divisé en plusieurs sections, qui correspondent aux mémes sections dans un
projet.

D'abord, les données de base du modéle de projet, que vous pouvez modifier en cliquant sur "Modifier
le modéle de projet".

Ensuite, les sociétés et les contacts qui seront liés a chaque projet généré.

Notez la présence de cases a cocher "Sociétés principale du projet" et "Contact principal du projet".
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m Sociétés et contacts liés au projet

Société Contact Réle Note Principal Supprimer

#| Société principale du projet #| Contact principal du projet

Société principale du projet Contact principal du projet
v Ouvrir v Quvrir

Enregistrer | Supprimer du projet les éléments cochés

La société et le contact principaux du projet seront choisis lors de la génération du projet a partir du
modele.

Cette fonctionnalité vous permet de lier automatiquement le client, qui change a chaque fois, au projet
généré.

Si vous souhaitez lier toujours la méme société et contact a chaque projet généré, par exemple si
vous construisez des maisons, vous prendrez le méme architecte pour chaque projet.

Ensuite, vous trouverez la liste des interactions du modéle de projet. Ces interactions seront traitées
et liées au projet génére.

1 Dans la premiére colonne, choisissez le modéle d'interaction qui sera utilisé (pour gérer les modeles
d'interactions, var la FAQ)

1 La colonne suivante vous permet d'affecter le contact et la sogiéigcipale du projet au projet
généré (il s'agit du contact et de la société que vous indiquerez au moment de la génération du
projet).

1 Vous pouvez ensuite choisir l'utilisategui sera affecté a l'interaction. Vous pouvez choisir dans la
liste, soit un utilisateur précis, soit I'utilisateur affecté au modéle d'interaction, soit le chef de projet
affecté au moment de la génération du projet.

1 La derniére colonne vous permet deotisir la date de linteraction en fonction du nombre de jour
aprés 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 | ancer | aPrge® fe@lussimpleoest delparntirrde la fiche du contact principal (par
exemple |l e client, i ® " IpauiSso cd &®a uBv rsiir cedne shta uutn “c ldre
— R+ . . - . . . .
mod | e ddi :geuria cstoiuosn | es mod | es d bdleade®mjetct i on conti e

+ MODELES DE PROJETS +

2]
)
)
)
)
T
T

Pour plus doéinf or mat i:batp:/wwmsimpteicrm-duppon.aiin/2016/08/corRndeqt-
gerer-et-utiliser-les-modeles.html
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655.Les mod | es dobéemail s

D6apr s une ®tude de McKinsey 2I8%ddmtre tempssatécrite wdse , nous
emails et 19% a chercher des informations.

Cette charge de travail représente 650 heures de travail par an. Simple CRM vous propose donc
doé®cr i rmails poaryous

Depuis une Interaction dans Simple CRM, deux menus déroulants vous permettent de sélectionner le
modéle d'e-mail que vous désirez utiliser.

Nous vous fournissons un grand nombre de modéles pré-saisis. Vous retrouvez ainsi des modéles de
demande de devis, de demande feedback de devis, de rappel de facture impayée, etc.

Vous pouvez bien entendu créer vos propres modeles pour adapter Simple CRM a vos besoins
spécifiques, que ce soit pour la gestion de ventes, achats, tdches administratives, marketing, projets,

etc.

La création de ces modeles passe par I'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.Stockerdes emails importants

Simple CRM vous permet de stocker facilement un email sous forme d'interaction.

Chaque utilisateur Simple CRM dispose d'une boite email dédiée.

Pour connaitre votre adresse email Simple CRM :

f
f
f

ouvrez le module Admin (menu hast Admin)

cliquez sur I'onglet "Liste des utilisateurs"

si vous étes Administrateur Simple CRM, vous voyez la liste des utilisateurs, I'adresse email de chaque
utilisateur est contenu danla colonne "Inbox"

si vous n'étes pas Administrateur, votre adresse email Simple CRM apparait sur la ligne "Boite de
réception Simple CRM.

Tous les emails envoyés a cette adresse email seront stockés sur le serveur Simple CRM.

Pour convertir les emails recus en interaction :

f
f
f

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

cliguez sur le bouton "Relever la boite de réception”

patientez quelques secondes, les emails apparaissent dans Simple CRM sous forme d'interactions de
type "0- Email".

6.5.5.2.Retrouwer des emails

Si mple CRM vous permet de retrouver ®gal ement des
méme de Simple CRM, mais directement sur votre serveur email, a condition que vous utilisiez une
messagerie GMail, Google Apps, Outlook Online, Outlook 365 ou Amen

Il vous faut avant tout indiquer a Simple CRM quel est votre fournisseur de messagerie :

1. allez dans le module Admin (menu haut -> Admin)
2. sivous étes 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 I'icbne "loupe" afin de rechercher dans GMail ou Google Apps, directement depuis Simple
CRM, les emails échangés avec un contact :

Barbosa Samuel
Qv B

guestions : http://www.simple-crm-support.com/

6.5.6. Les modeles 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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Je nobdai pas de cGoagpetApps ®mteookl Onl{ne, ®utlook 365 ou
Amen)mai s j 0ai besoin des fonctionnalit®s de
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 :

1 configurez votre logiciel de messagerie de maniére a toujours envoyer une copie des emails sortant a
votre adresse Gmail
1 configurez votre compte GMail pour importer automatiquement dans edllés emails recus sur

votre boite email habituelle, vous trouverez les détails iCi
https://support.google.com/mail/answer/56283?hl=ffoption 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 autm@stils

Comme évoqué plus haut, vous pouvez transférer des e-mails dans Simple CRM.

Cette fonctionnalité permet pas mal de choses.

Par exemple, un technicien aprés 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 commerci al peut scanner un contrat et wvia |l e scan

CRM.

Af i d vbie rplus,sja vous invite a lire la liste des connecteurs sur http://crm-pour-

pme.fr/index.php/connecteur-crm e t déensuite contacter l e support Si
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Vous pouvez maintenant charger des modéles de documents dans Simple CRM, pour ensuite les
fusionner avec les données d'une interaction, et de tous les éléments liés a l'interaction.

Vous pouvez par exemple créer un modele de document d'un courrier, et, depuis linteraction,
renseigner automatiquement le nom du contact, la société, I'adresse postale, le nom du projet lié...

1) Comment créer un modéle 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]

yudi-lettre.odt - LibreOffice Writer

Outils  Fenétre

1
as s

Style par défaut “ Liberation Serif

[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]

Paris, le [onshow.action_date_action],

Page 1de 1 3 mots, 44 caractéres Style par défaut Frangais (France)

Une fois la fusion réalisée, vous obtiendrez par exemple :
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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 compléte des balises ici : Balises fusion de
documents.

2) Comment charger le modéle de document dans Simple CRM ?

Une fois votre modéle de document réalisé, ouvrez le module de gestion des modéles : Lanceur
d'applications -> Onglet Outils -> Modéles de documents

Filtre: Tous Entités Prod.| Outils Marketing Rapports Big data mining Simple Links Synchronisation Appstore Bonheur a
RGPD Chercher / Social CRM Recherche ERP Doublons contacts Dioublons socigtés Admin CRM Admin ERP
—
Simple Links Modéles de documenisl] Références documents  Identification appelant Support Signature en ligne Service juridigue

La liste des modéles apparait (la premiére fois, la liste est vide).

Cliquez sur le bouton "Ajouter un modéle".

\_ Ajouter un modeéle

Fichier modéle
de formation employeur testdata.docx
de formation stagiaire testdata.docx
technique réparation moteur dossier-technique-moteur.odt
Un formulaire apparait.
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Ajouter / Modifier un modéle de document

Nom du modéle

Fichier modéle Choisir un fichier | Aucun fichier choisi
Référence -- Pas de référence -- v
Type de -- Type de document -- Y
document
Actif v

Enregistrer Annuler

Dans le champ "Nom du modeéle", saisissez la description explicite du modéle, par exemple "Dossier
de formation stagiaire”

Cliquez ensuite sur le bouton "Choisissez un fichier", et sélectionnez le modéle de document préparé
a l'étape 1.

Dans le champ "Référence", choisissez si besoin une référence qui sera générée en méme 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 a attribuer au document. Vous
pouvez gérer la liste des types de documents, voir cette page : Gestion des types de documents.

La case a cocher "Actif" permet de désactiver le modéle de document ultérieurement si besoin.

Une fois les champs renseignés, cliquez sur le bouton "Enregistrer”.

3) Comment utiliser le modéle de document ?
Le modele 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 a 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 modeéle a fusionner dans la liste déroulante.
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Enfin, cliquez sur le bouton "Fusionner le modele".

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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