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[bookmark: _Toc487963498]Executive summary – Synthèse du projet

Nous souhaitons se faire évoluer notre système d’informations pour fin 20xx.

Le nom interne du projet est « Projet Hermes » ….

L’objectif prioritaire est de centraliser la relation client dans 1 seul système unique, un CRM, ouvert sur l’ensemble du système d’informations de l’entreprise, afin de remplacer différents systèmes hétérogènes actuellement utilisés dans l’entreprise.

Son périmètre concerne :
· L’équipe commerciale (terrain et sédentaire)
· Le Service Marketing
· Le Support Technique
· La direction Générale

Notre priorité N°1 est de… en effet notre stratégie à 2 ans nécessite de …

L’objectif secondaire, à horizon X mois, est de … car nous voulons…

[bookmark: _Toc487963499]Informations générales sur le projet CRM Hermès

Ce document est un dossier de consultation, le but est de nous aider à choisir la solution de CRM qui sera la mieux adaptée aux besoins de notre entreprise.

Ce cahier des charges fait l'objet d'une diffusion restreinte auprès d’un nombre limité d’éditeurs de CRM suite à une pré-sélection.

Son contenu est confidentiel, et ne devra pas être diffusés à d’autres tiers.

Suite à la diffusion de ce document, les prochaines étapes seront les suivantes :

1. Demande de réponse au cahier des avant le XX XXXX  20XX à 18h.

L’offre devra comprendre le fichier ci-joint remplit avec les données de l’application CRM, un estimatif des coûts, une méthodologie projet et un macro planning.

1. Présentation finale avec 2 éditeurs de CRM à partir du XX/XX/XX 

Lors de cette présentation, l’éditeur de la solution de CRM présentera son offre et éventuellement une maquette permettant de présenter ce qu’il envisage de mettre en place dans notre entreprise.

1. Négociation et contractualisation pour la fin XX XXXX au plus tard. 

1. Début du projet souhaité en XX 20XX

1. Démarrage souhaité pour le XXXX 20XX

A noter : une date différente pourra être étudiée en fonction d’éléments justificatifs fournis par l’éditeur du CRM).


[bookmark: _Toc487963500]Les interlocuteurs pour le Projet CRM

Le Chef de Projet CRM est Monsieur XXXXXX, responsable du XXXXX, joignable par email à 

Il est accompagné d’une consultante externe à l’entreprise, Madame WWWWWW, joignable par email à

Le responsable informatique de l’entreprise est Monsieur ZZZZZZZ, joignable par email à

La responsable Marketing est Madame YYYYYYY.

Les utilisateurs référents lors de la mise en place du projet Pilote seront 
· Madame TTTTTT
· Monsieur EEEEEEE
· Madame UUUUU





[bookmark: _Toc487963501]Prestations attendues dans le cadre du Projet CRM

La réponse au cahier des charges du CRM doit comprendre :

· La solution répondant aux besoins exprimés et présentés dans ce document et ses annexes. 

· Des développements complémentaires pour adapter précisément les progiciels aux besoins spécifiques.

· La réalisation d’interfaces avec les outils existants.

· L’installation et le paramétrage des applications. 

· De l’ensemble de la documentation technique et utilisateur relative aux applications installées. 

· La reprise de données existantes.

· La réalisation de tests (unitaires, processus et interfaces).

· La formation sur l’outil pour les utilisateurs finaux, ainsi que pour les administrateurs.


[bookmark: _Toc487963502]Vocabulaire et abréviations

Voici quelques abréviations utilisées dans le document :

· CRM  : appellation temporaire de la solution CRM qui sera retenue en attendant le nom définitif validé
· ADV : Administration Des Ventes
· AO : Appel d’Offre
· BDD : Base De Données
· GED : Gestion Electronique de Documents
· XXXXXXXXXXXXXXX
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Le Projet CRM chez XXXX






[image: ]










[bookmark: _Toc487963503]Présentation de l’entreprise et des grandes lignes du projet


[bookmark: _Toc487963504]Présentation de l’entreprise XXXX

L’entreprise XXX est spécialisée dans le ….

Nos domaines d’activité sont les suivants :
· …

Notre business model principal est de…

En mineur, nous avons aussi une activité de ….

Notre canal de vente principal est … et nous sommes aussi présents dans …

Notre site internet à l’adresse www.com présente notre activité et permet de …

L’entreprise XXX fait partie du Groupe XZY….

Le périmètre de l’application concernera les activités suivantes :
· ….

[bookmark: _Toc487963505]Présentation du système d’informations actuel

L’entreprise ayant un historique important, suite à de nombreux rachats, le système d’information de l’entreprise est hétérogène...

L’entreprise utilise les outils suivants :
· ERP XXX
· …

L’architecture informatique de l’entreprise est la suivante :
· Serveur XXX avec base de données EEEEE
· …

En complément les utilisateurs finaux utilisent les applications suivantes :

· MS Office (Word, Excel…) version xxxx
· Smartphones Android (80%) et iPhone 6 et 7 -20%)

A noter : Les éléments en rouge devront être lié au CRM.

Le système actuel présente les forces suivantes :
· EEEEEEEE
· …

Mais il a également des faibles sur :
· XXXXXXXXX
· …


[bookmark: _Toc487963506]Organigramme de l’entreprise

L’entreprise est organisée de la manière suivante, et le CRM devra gérer cette organisation en termes de droits, d’accès…

[bookmark: _Toc487963507]Produits et Services commercialisés & modes de commercialisation

L’entreprise commercialise X types de produits, via un réseau de distributeurs et de la vente directe via internet :
· Gamme de Produits 1
· Gamme de Produits 2
· …

Le processus de vente en ventes directes est le suivant :



[bookmark: _GoBack]Le processus de vente en ventes par nos revendeurs est le suivant :




Notre entreprise a également les spécificités suivantes :
· DDDDDDDD
· RRRRRRRRRR
· EEEEEEEEEE
· …

Les familles de produits sont les suivantes :
· Gamme de produit 1 …
· Gamme de produit 2 …

La tarification se fait dans l’ERP, ce qui veut dire que …

Les devis sont actuellement réalisés dans …


Organisation marketing

Madame XXXX est responsable marketing.

Elle gère une équipe de X personnes.

Les principales actions marketing sont :
· eMailing avec l’outil XXXX
· Twitter, avec une présence uniquement…
· Facebook, avec ….

Organisation du Service Client

Monsieur XXX est responsable du Service Client.

X personnes sont dédiées à cette activité, et …





[bookmark: _Toc487963508]Expression de besoins généraux

Voici les points clés du projet chez dans notre entreprise…

[bookmark: _Toc487963509]Principaux besoins

Le but essentiel consiste à suivre l’activité commerciale.

L’objectif visé concerne autant la prospection que la fidélisation des clients existants.

Cependant le déploiement se fera dans un premier temps via la Prospection, puis l’utilisation sera étendue à l’ensemble de l’activité (gestion des contrats…).

L’application devra pouvoir être utilisée en mode « déconnecté » : utilisation sur un matériel (P.C., tablette, …) hors réseau de l’entreprise, en association avec des fonctionnalités de synchronisation.

Afin de centraliser les données clients et prospects et capitaliser l’information, le CRM devra s’intégrer le plus possible dans le système d’information,  par exemple la gestion des e-mails, des agendas et des activités  notamment en liaison avec MS Outlook 2007 et 2013...

[bookmark: _Toc487963510]La Centralisation des Informations clients

Le principal objectif est de centraliser et de faire converger les différentes bases de données…

Le CRM centraliser et unifier le système d’informations, tout en respectant les spécificités de notre activité…

Le CRM devra constituer une véritable mémoire de l’entreprise, tout en permettant de gagner en productivité via:
· La gestion d’agendas partagés, 
· La visualisation rapide des données clients et prospects,
· La saisie de comptes-rendus de visites
· …

En complément de ces données le CRM devra centraliser :
· Les emails reçus et envoyés, 
· Les Notes saisies, 
· Les appels téléphoniques,
· Les visites réalisées,
· …

[bookmark: _Toc487963511]La Gestion et le Suivi des Affaires

Une Affaire est un projet commercial qui n’est pas signé. Cela couvre donc les phases commerciales en amont qui sont :
· Xxx
· Xxxx
· …

Après signature, les informations relatives à l’affaire perdurent dans l’historique de l’entreprise, et une nouvelle entité « contrat » permet alors de gérer la partie commerciale du prospect devenu client…

Chaque affaire est suivie par :
· Un commercial qui peut…
· Son responsable commercial qui peut… et doit être alerté quand…
· …


Chaque affaire doit avoir un niveau de priorité et un niveau d’avancement dans le cycle des ventes…

Il existe 2 grandes typologies d’affaires : 
· Les projets évolués…
· Les projets simples…

[bookmark: _Toc487963512]Les contrats de Services

La gestion des contrats dans le CRM va avoir X objectifs :

· Permettre de suivre l’état du contrat… avec un renouvellement en tacite reconduction ….
· Facturer….

Un contrat comprend :
· une date de début…
· une date de fin …

Voici un exemple de contrat de Service : 


Ces contrats sont reconduits en tacite reconduction tous les ans, avec des durées qui peuvent aussi être de xxx

[bookmark: _Toc487963513]Les produits

Le CRM devra disposer d’un catalogue de produits afin de réaliser les offres commerciales et les affaires...

Le catalogue produit se compose de XXX produits, avec 3 familles :
· Famille 1
· Famille 2
· Famille 3

Les champs qui composent l’article sont :
· Référence : 8 caractères…
· Désignation 8 caractères…
· Prix 
· Argumentaire : 
· Point fort / point faible 
· Photos & vidéos
· …


[bookmark: _Toc487963514]La Mobilité

Les commerciaux terrain sont amenés à consulter les informations relatives aux clients qu’ils visitent, et ce parfois dans des zones non couvertes par un réseau 3G/ 4G.

Dans ce contexte, ils doivent être capable d’avoir à disposition sur leurs PC portables les informations sur leurs clients ainsi que la possibilité de saisir en direct des informations sur la visite en elle-même ou sur le client.

Ces informations doivent se synchroniser avec le serveur dès leur retour dans un lieu permettant un fonctionnement en réseau (ex : hôtel, bureau…).


Scénario Commercial terrain

Voici la journée type d’un commercial terrain :


Et voici les tâches exceptionnelles faites par les commerciaux terrain :
· Toutes les semaines : reporting sur les ventes

Scénario Commercial Distributeur

Voici la journée type d’un commercial Distributeur :


Et voici les tâches exceptionnelles faites par les commerciaux distributeurs :
· Toutes les semaines : reporting sur les ventes


Scénario Commercial Grands Comptes

Voici la journée type d’un commercial Grands Comptes :


Et voici les tâches exceptionnelles faites par les commerciaux Grands Comptes :
· Toutes les semaines : reporting sur les ventes


[bookmark: _Toc487963515]Scénario Marketing

Voici la journée type d’une personne du Marketing :

· Réception par email des prospects générés par le site Internet, Adwords…, puis transfert après qualification à l’ingénieur commercial…
· Réalisation de campagnes d’emailing sur les critères….
· …

Et voici les tâches exceptionnelles faites par les chargés de marketing:
· Toutes les semaines : reporting sur les prospects générés

[bookmark: _Toc487963516]Scénario Service Clients

Voici la journée type d’une personne du service Client :
· Le technicien SAV arrive à 9h, et se connecte à son téléphone en CTI.
· Il reçoit alors des messages par téléphone ou par email
· Par téléphone….
· Par email…
· ….

Et voici les tâches exceptionnelles faites par le service client :
· Toutes les semaines : reporting sur les incidents




[bookmark: _Toc487963517]Les Entités du CRM

[bookmark: _Toc487963518]Les entités « utilisateurs »

Les futurs utilisateurs de la solution de CRM seront de 5 types :

· Les « commerciaux » , qui sont soit nomades (équipés d’un iPhone, d’un PC portable…), soit sédentaires (équipés d’un PC de Bureau avec Windows 10…)

Les commerciaux peuvent créer et modifier des fiches, mais ils ne peuvent pas les supprimer…
Les commerciaux ne doivent pas pouvoir consulter le portefeuille des affaires de leurs collègues…
Ils doivent remplir obligatoirement les informations minimales suivantes dans une fiche contact : email….
…..

· l’équipe marketing qui travaille au siège de l’entreprise sur les campagnes d’emailing, le site internet et les Media Sociaux.

…..

· l’équipe support qui répond aux demandes SAV par email et par téléphone…

……

· les « administratifs » qui ont besoin de gérer des projets, partager des documents...

…

· Les Directeurs et Managers qui doivent avec un accès étendue aux données et des rapports détaillés…

….


Dans tous les cas, les utilisateurs doivent avoir accès uniquement aux données de leur périmètre géographique. Cet accès  doit pouvoir être défini simplement et au cas par cas par un administrateur.


[bookmark: _Toc487963519]Les entités de type tiers

Les fichiers « tiers » sont de plusieurs natures, avec des spécificités :

· Les Fiche Contacts (communes à toutes les entités), par exemple XXX avec XXXXXXX

Voici un exemple de fichier client actuellement utilisée :

[image: Résultat de recherche d'images pour "fiche contact efficy"]

Les règles de gestion sur les fiches contacts sont les suivantes :
· Un identifiant unique à X chiffres…
· Un contact est systématiquement créé ….
· ….

· Les Administrations clientes de type public, par exemple XXXXXX avec XZY

La fiche client contient les informations classiques (Raison sociale, Adresse…), mais elle devra comprendre en plus le Commercial en charge du client, le secteur…

· Les Entreprises clientes de type privé, par exemple XXX avec XXXXXXX


· Les prescripteurs, par exemple XXXX avec XXXXXXX


· Des concurrents, par exemple xXXX


Les concurrents ont une fiche spécifique avec des informations comme un document Word…. 
Les concurrents peuvent être liés aux affaires afin de savoir…



[bookmark: _Toc487963520]Les Rapports et Tableaux de bord

Actuellement l’entreprise génère les rapports suivants :
· Chiffre d’affaires HT
· …

De nouveaux rapports devront être réalisés :
· XXXXX
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La conduite du Changement dans l’entreprise XXXX
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Communication

Nous souhaitons mettre en place un point mensuel auprès du comité de direction, avec une présentation de l’avancement des maquettes…

En complément notre newsletter interne présentera l’avancement du projet.

Nous avons aussi une réunion annuelle le XX/XX/XXXX et nous souhaiterions présenter l’avancement du projet.
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L’import et l’export des données













[bookmark: _Toc487963522]L’export des données

Le CRM doit être capable d’exporter les données vers Excel….

Il doit aussi récupérer les données du XXXX via fichier CSV...

L’application XXXX dispose aussi d’API que vous pouvez consulter sur 


[bookmark: _Toc487963523]L’import de données et les interfaces

Notre ancien système de comptabilité est XXXX.

Nous pouvons soit fournir la base de données SQL, ou un fichier CSV avec les éléments suivants :


[bookmark: _Toc487963524]La reprise de données

Le nouveau CRM devra récupérer les données des applications suivantes :

· Fichiers Excel avec les contacts : récupération des coordonnées ainsi que les notes enregistrées par les collaborateurs.
· Base de données avec le catalogue produits et services.
· …
Avant la mise en production, un dédoublonnage sera nécessaire sur les xxxxx

Pour simplifier la mise en ligne, nous n’incorporons que 2 ans d’archives….
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Annexes 
Projet CRM

















[bookmark: _Toc487963525]L’accompagnement post projet

Suite au déploiement du CRM, nous prévoyons plusieurs bilans :

· Le jour J : liaison directe avec l’équipe de l’éditeur du CRM afin de procéder aux ajustements et corrections….
· La semaine suivant la mise en place, un processus d’amélioration continue…
· …


[bookmark: _Toc487963526]Les indicateurs clés du succès



[bookmark: _Toc487963527]Les prochaines phases du projet et les évolutions envisagées
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