E-Marketing au service de L'Export

Le CRM pour la gestion digitale de la Clientele

Mehdi Ellouze
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Qu’est ce qu'un CRM

* CRM est I'acronyme de « Customer Relationship
Management » , en Francais la « Gestion de la Relation
Client »

* Le CRM regroupe I'ensemble des dispositifs ou
opérations de marketing ou de support ayant pour but
d’optimiser la qualité de la relation client, de fidéliser et

de maximiser le chiffre d'affaires ou la marge par client.
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Objectifs de Mise en Place d'un CRM

Renforcer la Force de Vente

Les commerciaux disposent d’'une vision large et
détaillée du client

Le CRM maintient |'historique de I'ensemble des
requétes et des interactions

L'information est partagee entre les acteurs du CRM

La constitution d'une base de données client unique et
a jour facilite le suivi commercial

Le CRM facilite aussi I'organisation de la prospection,
agenda pour la prise de rendez-vous, fiches de saisie
pour les rapports de visite, prise de commandes...

Il permet aussi d’automatiser le reporting et de
mesurer |'efficacité des actions de marketing
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L’Amélioration Continue

0 e
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* Chiffre Affaire

« Satisfaction Client

* Qualité du Produit et du service
 Minimiser les colts

« Ancrer |le sens du mérité dans
I’équipe commerciale

Prévolr, Faire, Vérifier, Réagir
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Le CRM pour améliorer la satisfaction du client

* Geérer le support et le service clients

* Le CRM permet d‘accroitre la tragabilite des actions de
supports demandees par le client

* Un suivi minutieux des actions de supports peut étre
realise par les superieurs hierarchiques

* Des stati,stigues, sur les problemes les Flu_s courants et
leur duree de resolution peuvent etre facilement
realiseés grace au CRM

* Avoir une idée globale sur la satisfaction des clients
* |ancer périodiguement des sondages
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Obijectifs détaillés du CRM

* Augmenter le chiffre d’affaires et réduire les colits

Obtenir une base de contacts unigue et centralisée facilement exploitable

Permettre une segmentation et un profiling automatique

Gérer automatiqguement les email, téléphone, courrier...

Réduire le co(t d'acquisition des clients en réduisant les interventions

Augmenter le CA moyen par client grace a la proposition automatique d’offres ciblées

* Optimiser l'efficacité de ses collaborateurs

Simplifier la recherche d'informations via I'historique des relations (e-mails,
téléphone...)

Optimiser les processus internes par traitements automatiques

Améliorer le management via la mesure de la performance

Diminuer le temps passé sur les taches administratives grace a I'automatisation
Réduire le cycle des ventes avec des rappels et relances automatiques

Diminuer le temps de saisie : I'information est saisie une seule fois et disponible
pour tous

Diffuser plus rapidement les informations (tableau de bord, fiches clients...)
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Expérience de la mise en Place du CRM dans Les CCI

* Les besoins des CCI proviennent de leur mission:

La délivrance de Certificats d'Origine
L'organisation de Séminaires thématiques
L'organisation de missions d'affaires

La Formation et le recyclage...

La fourniture d'information ou de documentation
L'information sur les foires et salons

La vente des Documents du Commerce Extérieur
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Les CCI ont Besoin de CRM, pourquoi ?

* Le besoin des CCI découle aussi du nombre important de
partenaires économiques avec lesquels elle collabore

* La gestion de leur feedback, de leur attentes, de leur
plaintes devient compliqué avec la croissance de leur
nombre
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La Solution Technique Proposée -
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* La solution CRM proposée fait parti partie de la plateforme Odoo

* (Odoo est un ERP Libre qui compte actuellement plus de 3 Millions
d’utilisateurs

* Le CRM proposé est basé sur une technologie web a 100%

* Les particularités du CRM Odoo est qu'il extensible et interfaciale
avec tous les systemes d’information
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Architecture du CRM Odoo

Apres
Vente

Moyens de communication (email, téléphones...)

Reporting, Statistiques, Tableaux de Bord
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Gestion des départements

Départements
@ ou Importer
CHAMBRE DE COMMERCE M Département

ET I'INDUSTRIE DE SFAX

] Departement Foire et Manifestation
CRM “| [J Département Formation

Departements (1 Vente directe

Opérateurs économiques

Q
Code Chef d'équipe
Deplt Chef du projet - Al
Dep02 Chef du projet - Al

DM

Chef d'équipe

Code

Objectif de CA
Prévision de CA
Re-affecter I'escalade
Actif

Département Foire et Manifestation

Chef du projet - Ali
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Gestion des Opérateurs Economiques

&

N

AFDEK BOIS
| Menuiserie, Bois, Meuble et Ameublement

1 Ventes
Sfax, Tunisie
marwa. fi@gmail.com

City Meuble
| Menuiserie, Bois, Meuble et Ameublement

1 Opportunités
Mabeul, Tunisie
marwa. Ifi@gmail.com

AFRIQUE Travaux
| Batiment et Travaux publics |

| Travaux Publique |

3 Opportunités
Sfax, Tunisie
marwa.lfi@gmail.com

SOTEBAT
| Batiment et Travaux pubics

1 Rendez-vous
Sfax, Tunisie
marwa.lfi@gmail.com
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Gestion des Opérateurs Economiques

AFDEK BOIS

Secteurs d'activités
Menuiserie, Bois Meuble et Ameublement

Adresse Route El Ain km 1
Sfax
Tunisie
Site Web http://www.afdek-bois.com
Contacts Motes internes Achats-Ventes

Marwa BEN MESSACQUD

Consultant recefle
marwa lfi@gmail.com

1
Opportunités

@» 0,00

Facturé

Tel.
Tél. portable

Fax
Courriel

Civilite

Documents Adhesion
Marwa TURKI

Directeur
marwa. turki@iway-tn.com

B - A
Rendez-vous Appels

1
’J Réclamations

o1
I oVentes

marwa. [fi@gmail.com

SARL
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Gestion des Produits

Foire MEDIBAT

Peut étre vendu

Information générale Variantes Catégories et secteurs d'activités Operateurs Economigues

Présences Pieces jointes

Type d'article Foire et Manifestation Actif

Prix de vente 20000,00 Référence interne art01
Date début 01/08/2017

Date fin 08/08/2017

<0
I VYentes

Participants Sessions
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Gestion des Catégories Produits

CHAMBRE DE COMMERCE
ET D'INDUSTRIE DE SFAX

Articles
Articles
Articles inactifs
Variantes d'articles
Aricles par catégorie
Sondages
Questions
Réponses
Outils

Fusionner les contacts

Configuration

Segmentation des conta...

Catégories dunités de m...

b Camet dadresses

b Appels téléphoniques

» Réclamation
Secteurs d'activités

» Assistance

= Catégories et caractérist...

Catégories darticles

Caractéristiques

Valeurs de caractérist...

Catégories d'articles

[&{-='38 ou Importer

Nom

Tous

Tous / En vente

Tous / FORMATION

Tous / FORMATION / Fermation continue

Tous / FORMATION / Fermation diplomante

Tous / FORMATION / Formation diplomante / Master d'Etat Frangais
Tous / FORMATION / Fermation diplomante / Mini M.B.A
Tous / FORMATION / Formation professionnelle

Tous / FORMATION / Lancement du Campus des métiers
Tous / FORUMS ET JOURNEES DINFORMATION

Tous / MISSIONS D'AFFAIRES

Tous / PUBLICATIONS

Tous / SALON SPECIALISE

Q

1-13 sur 13 E D
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Lancement des Campagnes de Marketing

Lancer Compagne Marketing

Produit

Lancer compagne marketing

Cette opération est réservée aux chefs des départements de la CCl

Il faut juste sélectionner le produit sur lequel nous allons lancer la campagne
de marketing et le systéme se chargera de répartir les opérateurs
économiques concernes sur les commerciaux de la CCI
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Suivi des opportunités

Opportunités

ou Ajouter une nouwvelle colonne

Nouveau 1] + Qualification 1| + | Proposition 0| + MNegociation

Rewvenus attendus: 15000,00 Revenus attendus: 15000,00 Revenus attendus: 15000,00
Foire MEDIBAT - 15000,00 THD Foire MEDIBAT - 15000,00 TND Foire MEDIBAT - 15000,00 TND
SOTEBAT City Meuble AFDEK BOIS

¥
kor

L \,__n F1A02097 04:00:00 : test sppel &

i W W r_tn

* Processus d’'une opportunité

aube

npled (=
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Créer une opportunité

CHAMENE CC CTAREP I
T INOLRTRE OF Ares

Opporiunites ' Nouveau

Naaguor oorme gagrs

Fraout
|

Porverrs evine
0,00

Ot
Taivervied

Telaptone

Vendewr

Tquipe comvmetcise

Nesgoe cotree path

Neorize !

Dacawiarard o ot M ss v ion

Corperd o= Sovis

Alrrec

|

. Prochalre scion -

-
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Planification des activités

« Activités planifiees par opportunité (produit et opérateurs économiques)

Date de la prochaine action Type

Revenu estimé

Date de clature prévue

AD A @Dusbiaiul
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Objet Partenaire Prochaine action

—  Fuoire City Meuble  04/08/2017 Email  Envoyer un email de validation de 20000,00 31/08/2017
MEDIBAT participation

—  Faoire AFDEK 05/08/2017 Appel  Appeler pour valider le programme 20000,00 05/08/2017
MEDIBAT BOIS

« Tracabilités des activites (appel telephonique par exemple)

- Ré s de | | Piste/ rtunite
Date sume de Tappe Partenaire Contact Responsable sie/opportuntie

»

11/09/2017 09:26: v v | Membre 1 - Alv| = v
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Campagne d’emails et lettres d’informations

Sujet

par le

De Chef du projet - Ali <ali@odoo.coms

A (partenaires)
Contact

Opportunite

Corps de texte Pieces jeintes du produit Pieces jointes

B J U e T, = i=

jIed)

£ = & € |4
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SAV et Gestion des Réclamations

bouabiaiul

Produit

Objet de la réclamation

Date de la réclamation 29/08/2017 14:37:10 E

Responsable Administrator
Echéance =
Description de la réclamation Suivi

Reédacteur de la reclamation
Partenaire
Téléphone

Courriel

v

Description de la réclamation / de I'action

Priorité

m S eous

Résolue

Refusé

e
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Sondages et Enquétes de Satisfaction

Produit

Objet de la réclamation

Date de la réclamation 29/08/2017 14:37:10 E

Responsable Administrator
Echéance =
Description de la réclamation Suivi

Reéedacteur de la réclamation
Partenaire
Téléphone

Courriel

v [

Description de la réclamation / de I'action

Priorité

m = cours

Résolue

Refusé
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Tableaux de Bords et Reporting

Elaboré le 11-09-2017 11:03

Etat Revenu
Produit : Foire MEDIBAT
Total revenu réalisé : 80000.00
Total revenu perdu : 40000.00

Elabore le 07-08-2017 17:37

Liste Des Opportunités

Operateur économique: ~ AFDEK BOIS

Opportunité Etape Equipe commerciale

Foire MEDIBAT Gagne Département Foir et Manifestation
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Tableaux de Bords et Reporting

Elabaoré le :11-09-2017 1107

Fiche opérateur économique

Opeérateur économique : AFDEK BOIS
Date Opération Montant
06-09-2017 Participer a Foire MEDIBAT 20000.000 DT
18-07-2017 Adhésion GOLD 300.000 DT

Total :  20300.000 DT
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Tableaux de Bords et Reporting

Le 07.08.2017
Fiche Produit
Produit : Foire MEDIBAT
Date debut : 01-08-2017
Date fin : 08-08-2017
Liste des participants :
Opérateur @économique Contact
AFDEK BOIS Marwa BEN MESSAOUD
AFDEK BOIS Marwa TURKI
[ Nombre des participants: 2 ]
Liste des sessions :
Titre Date début Date fin
INAUGRATION 08-08-2017 09:00 08-08-2017 21:00

SCIENTIFIC FORUM
ENTREFPRENEURSHIP
BURKINA FASO DAY
ECONOMIC FORUM
LIBYA DAY

ALGERIA DAY

09-08-2017 09:00
09-08-2017 13:00
09-08-2017 17:00
10-08-2017 08:00
10-08-2017 12:00
10-08-2017 16:00

09-08-2017 11:00
09-08-2017 15:00
09-08-2017 20:00
10-08-2017 10:00
10-08-2017 15:00
10-08-2017 19:00

E Revenu realisé : 80000.000 DT J
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Tableaux de Bords et Reporting

e
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Elaboré le 11-09-2017
. 11:05
Indicateurs de performance
Département Foir et Manifestation
Mombre total Nombre des opportunités Mombre des opportunités Mombre des commerciaux Total des revenus gagnés Total des revenus perdus
d'opportunités gagnés perdus
2 1 1 2 20000.0 20000.0 3
)
:
Commercial Mombre d'opporunités Opportunités gagnés Opportunités perdus Revenus gagnés Revenus perdus ';
Membre 1 - x
Ahmed 2 1 1 20000.0 20000.0 &
0
Memhrel,? - 0 0 0 0.0 0.0 2
Ramzi 0
®
@
L 4




Merci pour Votre Attention

Questions et Discussion
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