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Qu’est ce qu’un CRM

• CRM est l’acronyme de « Customer Relationship 
Management » , en Français la « Gestion de la Relation 
Client »

• Le CRM regroupe l’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. 



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 l’historique de l’ensemble des 
requêtes et des interactions

• L’information est partagée entre les acteurs du CRM

• La constitution d’une base de données client unique et 
à jour facilite le suivi commercial

• Le CRM facilite aussi l’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 l’efficacité des actions de marketing



L’Amélioration Continue

• Chiffre Affaire

• Satisfaction Client

• Qualité du Produit et du service

• Minimiser les coûts

• Ancrer le sens du mérité dans 

l’équipe commerciale



Le CRM pour améliorer la satisfaction du client

• Gérer le support et le service clients

• Le CRM permet d’accroitre la traçabilité des actions de 
supports demandées par le client

• Un suivi minutieux des actions de supports peut être 
réalisé par les supérieurs hiérarchiques

• Des statistiques sur les problèmes les plus courants et 
leur durée de résolution peuvent être facilement 
réalisés grâce au CRM

• Avoir une idée globale sur la satisfaction des clients

• Lancer périodiquement des sondages



Objectifs détaillés du CRM

• Augmenter le chiffre d’affaires et réduire les coûts

▪ Obtenir une base de contacts unique et centralisée facilement exploitable

▪ Permettre une segmentation et un profiling automatique

▪ Gérer automatiquement les email, téléphone, courrier…

▪ Réduire le coût d’acquisition des clients en réduisant les interventions

▪ Augmenter le CA moyen par client grâce à la proposition automatique d’offres ciblées

• Optimiser l’efficacité de ses collaborateurs

▪ Simplifier la recherche d’informations via l’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 tâches administratives grâce à l’automatisation

▪ Réduire le cycle des ventes avec des rappels et relances automatiques

▪ Diminuer le temps de saisie : l’information est saisie une seule fois et disponible 
pour tous

▪ Diffuser plus rapidement les informations (tableau de bord, fiches clients…)



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



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



La Solution Technique Proposée

• 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 à 100%

• Les particularités du CRM Odoo est qu’il extensible et interfaciale 
avec tous les systèmes d’information



Architecture du CRM Odoo

Moyens de communication (email, téléphones…)

Après 

Vente

Avant 

Vente

ERP

Reporting, Statistiques, Tableaux de Bord



Ecrans du CRM



Gestion des départements 



Gestion des Opérateurs Economiques



Gestion des Opérateurs Economiques



Gestion des Produits



Gestion des Catégories Produits



Lancement des Campagnes de Marketing

• Cette opération est réservée aux chefs des départements de la CCI

• Il faut juste sélectionner le produit sur lequel nous allons lancer la campagne 

de marketing et le système se chargera de répartir les opérateurs 

économiques concernés sur les commerciaux de la CCI



Suivi des opportunités

• Processus d’une opportunité



Créer une opportunité



Planification des activités 

• Activités planifiées par opportunité (produit et opérateurs économiques)

• Traçabilités des activités (appel téléphonique par exemple)



Campagne d’emails et lettres d’informations



SAV et Gestion des Réclamations



Sondages et Enquêtes de Satisfaction



Tableaux de Bords et Reporting



Tableaux de Bords et Reporting



Tableaux de Bords et Reporting



Tableaux de Bords et Reporting



Merci pour Votre Attention

Questions et Discussion


