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Introduction a la Relation Client

La Gestion de la Relation Client est un marché o o G
en pleine expansion en France . Aprés s'étre Taux d'Equipement des Entreprises
focalisées au début des années 2000 sur .

l'informatisation de leur systeme de gestion (An y 2%

2000, passage a leuro...), les PME francaises > 00 salatiés o
évoluent résolument vers des outils leur permettant 1
de gagner en compétitivité : la Gestion de la 100- 499 Seleriés 58
Relation Client est dans cette perspective une
brique essentielle de leur informatisation.

3%

T2%

) . . 20- 99 Salariés
Pour autant, si la notion de « clients » ne manque
pas d'interpeler les PME francaises, ces dernieres

83%

demeurent relativement insensibles au concept de 0-19 Salariés i

« CRM ». L'utilisation d’'un acronyme anglo-saxon I S S (S A O A
signifiant « Customer Relationship Management » B 0% 0% 0% 4% 50% A0% 70% 80% 0%
pour définir ce domaine et sa traduction en frangais

« Gestion de la Relation Client » n’évoquent pas de Etude IPSOS CRM 2007

fagon précise les métiers concernés et ne facilitent M Périmatre : 1714 Entreprises interrogées

donc pas la bonne compréhension du concept.

Les PME, en revanche, sont particulierement sensibles a leurs problématiques opérationnelles et aux moyens d'y
répondre. Leurs besoins en matiére de productivité rendent le déploiement d'un outil de Gestion de la Relation Client
nécessaire pour gagner en efficacité, a condition que ce dernier ait été concu comme une extension naturelle du
systeme de gestion. La recherche de productivité des PME interdit donc tout systéeme isolé de la comptabilité et de la
facturation.

Il est donc important d’aborder ce sujet aupres des PME sous un angle opérationnel et non pas conceptu  el. Il est
aussi important de I'aborder comme une extension fonctionnelle naturelle du systéme de gestion en place. Dans cette
perspective, la Gestion de la Relation Client offre des bénéfices majeurs pour la PME :

1. L’amélioration de l'efficacité des commerciaux, au travers de :
« La gestion des devis et le suivi du portefeuille des affaires en cours
« L'organisation des journées de travail et le partage les agendas
 L'automatisation des états d’analyse et des rapports d’activité

... afin que les commerciaux se concentrent sur ce qu'ils savent faire le mieux : VENDRE !

2. L'optimisation du temps de travail grace aux tec  hnologies de l'internet et de la mobilité, pour :
« Consulter toutes les informations clients ou que vous soyez
« Optimiser les prises de rendez-vous grace a la géo-localisation
« Accélérer le traitement des demandes clients et la qualité de des réponses

... afin d'étre plus REACTIF vis-a-vis des clients et des prospects !

3. Lafidélisation des clients, au travers de:
« L'informatisation du service clients pour leur répondre plus efficacement
* Le remplacement des dossiers clients papier pour un meilleur partage de I'information
« La création d’opérations commerciales en un clic : e-mailing, fax mailing, SMS

... pour DEVELOPPER le chiffre d’affaires sur les clients a fort potentiel !

La Gestion de la Relation client est aujourd’hui une étape essentielle de I'informatisation des PME, puisqu’elle permet
d’équiper les populations « oubliées » de I'informatique d’entreprise :

- les commerciaux

- les populations en charge du Service Client

- le marketing

C’est aussi une étape fondamentale dans la facon de gérer le client au sein de I'entreprise et d’en appréhender la
collaboration. Ce qui aujourd’hui est encore réduit a un dossier papier (le fameux « dossier client ») rarement a jour et
stocké dans une armoire accessible & un petit nombre de collaborateurs, peut étre demain informatisé, partagé et
alimenté continuellement. Il en découle une autre perception des interactions que les PME ont avec leurs clients et de la
valeur ajoutée qu’'elles peuvent leur apporter. Avec un objectif précis : les fidéliser.

L'objectif de ce guide est de vous donner toutes le s informations pour aborder un prospect en toute sé rénité :
pourquoi choisir Sage CRM, quels sont les bénéfices opérationnels par type d'utilisateur, les fonction nalités...
Nous vous en souhaitons bonne lecture.
Sage
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L'offre Sage CRM

Sage CRM est une offre 100% Web qui permet d'optimiser la gestion opérationnelle des clients de I'entreprise. Sage
CRM cible en priorité les populations suivantes :

Les populations commerciales  (commerciaux, responsables commerciaux, assistantes)

Le service client (Techniciens support, responsables de services, assistantes)

Le Marketing (responsables de programmes, responsables de services ...)

Sage CRM a été congu sur les fondamentaux suivants :
La technologie 100% Web
L’intégration native avec Sage 100
La simplicité de déploiement
La simplicité d'utilisation
La profondeur fonctionnelle

Sage CRM propose aux équipes de ventes, Marketing et Service clients les outils dont elles ont besoin pour prospecter,
vendre et fidéliser _leurs clients :

- pour les équipes commerciales
0 gérer les devis commerciaux
maitriser le portefeuille des affaires en cours
Organiser les journées de travail
Gérer automatiquement le reporting
Proposer des outils de mobilité leur permettant d’étre plus productifs sur le terrain ...

O o0OO0o

- pour le service clients
o Informatiser et donc tracer les demandes des clients
0 Garantir des réponses pertinentes aux clients
o0 Gagner en efficacité dans les processus internes
o0 Remplacer le circuit papier dans I'entreprise

- pour le service marketing
0 Réaliser et suivre les opérations commerciales
o0 Effectuer des campagnes d’emailing
o Réaliser les plans marketing

Sage
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Une offre de Gestion de la Relation Client compléte congue spécifiquement pour les PME  : Sage CRM a été
spécifiquement congu pour répondre aux besoins des PME. Sage CRM est une suite compléte qui permet de gérer
les services commerciaux, marketing et clients au sein de I'entreprise et offre des fonctionnalités étendues a un prix
particulierement compétitif.

Intégré et orienté processus métiers  : Sage CRM comprend une intégration native avec Sage 100 pour offrir un
environnement de gestion complet et homogene pour les PME, afin qu'elles puissent réellement gagner en
productivité. Cette intégration permet une communication directe entre Sage 100 et Sage CRM afin d’échanger en
temps réel des informations de type devis, pieces commerciales, informations comptables, sociétés ...

Une offre 100% Web : Sage CRM est une application fondée sur la technologie internet et bénéficie des qualités
d'accessibilité et de simplicité d'utilisation de ce média. Sage CRM a été congu pour capitaliser sur l'infrastructure
informatique en place dans I'entreprise: nul besoin donc de refondre I'ensemble du systéeme pour déployer Sage
CRM. En outre, son architecture permet aux PME d’'étendre facilement I'information client en-dehors de I'entreprise,
notamment pour les collaborateurs mobiles. Elle offre aussi la possibilité de lier intimement Sage CRM avec votre
site internet, soit pour gérer dynamiquement les demandes de vos clients saisies sur internet, soit pour que vos
client puissent utiliser en ligne des fonctions de libre service et trouver eux-mémes l'information qu’ils recherchent.

Simple a utiliser : accessible a travers un navigateur internet, Sage CRM est simple a utiliser et dispose d'une
interface utilisateur séduisante et intuitive. L'adhésion des utilisateurs étant une clé essentielle du déploiement,
Sage CRM dispose aussi d’'un didacticiel —en sus de I'aide en ligne- qui permet une prise en main extrémement
rapide de l'outil. Des fonctions de coaching utilisateur entierement personnalisables sont aussi accessibles sur
I'ensemble des fonctionnalités de I'application pour en faciliter la compréhension.

Déploiement simple et rapide : Sage CRM est simple et rapide a déployer. Les utilisateurs sont opérationnels en
guelques jours permettant ainsi un retour sur investissement rapide.

Personnalisable : Sage CRM est entierement personnalisable. Vous pouvez modifier chaque écran, rajouter des
champs, des tables, enlever ou ajouter des onglets afin d’adhérer de fagon optimale aux besoins de chaque
utilisateur. En outre, Sage CRM repose sur une architecture orientée service (SOA) particulierement flexible et
extensible qui garantit la pérennité de votre investissement dans le cadre de I'évolution de votre systeme
d'information.

National et international : Sage CRM est une offre multilingue et multidevises. Chaque langue peut étre
paramétrée pour chaque utilisateur, ce qui assure une utilisation véritablement internationale de I'outil. Parfaitement
localisée en francais, I'offre Sage CRM s’appuie sur I'expertise métier de Sage en matiere de CRM et sur la forte
présence de I'éditeur pour garantir une proximité métier indispensable a nos clients et partenaires.

Orienté mobilité : Sage CRM est une solution Web accessible par Internet, ou que vous soyez. Elle offre une
synchronisation en mode connecté, c’est-a-dire en temps réel via le réseau local ou une simple carte 3G pour les
commerciaux itinérants équipés de PC portables. Sage CRM propose aussi un acces en temps réel aux utilisateurs
de PDA et de périphériques fonctionnant sous Windows CE de sorte que les utilisateurs puissent disposer de leurs
informations en direct ou qu'ils se trouvent. Certains modeles de Blackberry sont aussi pris en charge comme le
8100, le 8820 et le 8310.

Déploiement Flexible : Sage CRM propose un mode de commercialisation a la demande ou en mode DEL/DUA,
offrant ainsi liberté compléte de choix pour I'entreprise.
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20 bonnes raisons de choisir Sage CRM

1.

10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Un logiciel orienté PME , congu spécifiquement pour répondre aux besoins de gestion des petites et moyennes
entreprises.

Une intégration native avec Sage 100 avec une installation clé en main.
Une suite CRM compléte , qui geére les forces de Ventes, le Marketing et le Service clients

Un produit modulaire fondé sur 4 offres commerciales : I'Edition Standard pour gérer toute la relation
commerciale et 'Edition Avancée pour gérer en plus le Marketing et le Service clients, avec pour chacune de
ces 2 offres une Edition Pilotée offrant des outils pointus d'analyse.

Une solution facile a utiliser : des interfaces intuitives, avec en plus un didacticiel a I'écran, un guide de
démarrage. Ce qui garantit une meilleure adoption par les utilisateurs et une mise en place plus rapide de la
solution.

Un logiciel personnalisable : les fonctions de personnalisation permettent a I'utilisateur d’accéder directement
aux informations désirées avec une ergonomie qui lui convient.

Un projet facile a déployer et a gérer grace a une architecture entierement basée sur le Web. C'est
I'assurance d'un déploiement rapide et a moindre co(t (pas de refonte du systéme d’information...).

Des options de déploiement flexibles  : il est possible de basculer entre les modes de déploiement DEL/DUA
et a la demande en fonction des besoins de I'entreprise.

Une intégration dans le systeme d'information de I entreprise : compatible avec les dernieres évolutions
technologiques (Windows Vista, Office 2007, Outlook, SQL Server 2005, Oracle 10g, réseau 3G, blackberrys
etc ...), Sage CRM s'integre parfaitement a I'environnement informatique de I'entreprise, sans le remettre en
cause.

Une solution évolutive : elle s’adapte sans effort et a moindre co(t a la croissance de I'entreprise (ajouts de
postes supplémentaires, ajouts de champs, ajout de fonctionnalités ...).

Une solution mobile : Sage CRM permet aux utilisateurs terrain d’accéder a leurs information, soit en temps
réel soit en mode hors connexion, selon les besoins de I'entreprise. Sage CRM est compatible avec les
périphériques de type PDA (Pocket PC, Blackberry) et fonctionne parfaitement en environnement réseau 3G et
3G+.

Une solution adaptée aux besoins clients  : I'interface utilisateur s'adapte aux besoins du client, et I'acces par
un simple navigateur internet permet une adaptation facile selon l'architecture informatique du client ou les
périphériques utilisés.

Une personnalisation sans développement : Sage CRM propose des outils d'administration et de
personnalisation clé en main et des assistants simples d’utilisation. Cela permet de réduire les colts de mise en
place du projet et faire moins de développement co(teux.

Un retour sur investissement rapide : grace a sa rapidité de mise en ceuvre et a sa profondeur fonctionnelle,
Sage CRM est une solution trés rapidement rentable pour une entreprise.

Une plate-forme technologique simplifiée . Sage CRM uutilise une technologique simplifiée pour les
installations serveurs et ne requiert aucune installation de logiciels sur le poste client en dehors d’'un simple
navigateur Web standard (Internet Explorer).

Un support technique francais : les équipes techniques sont basées en France assurent une expertise métier
locale.

Des possibilités de solutions verticalisées  : elles s’appuient sur un réseau de partenaires ayant une grande

expérience dans certains secteurs et qui ont déja réalisé des versions spécifigues a certains secteurs
d'activités.
L'automatisation des processus : Sage CRM comporte par défaut de nombreuses automatisations

(procédure d'escalade, envoi de documents automatiques...). Mais il est possible de créer de nouveaux
processus ou d'adapter les processus existants.

Une intégration immédiate de MS Outlook : Sage CRM offre une intégration compléte avec Microsoft Office
Outlook ® qui permet une synchronisation transparente des contacts, des calendriers et des taches.

Une vision a 360°des clients : grace aux tableaux de bord, rapports et notifications d’alertes personnalisables
qui offre une visibilité en temps réel des indicateurs de performances de l'entreprise (ventes, marketing,
service...).

Sage
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Le périmeétre fonctionnel de Sage CRM

Gestion des forces de vente

De quoi s’agit-il ? Sage CRM offre aux commerciaux la possibilité de
0 gérer les devis commerciaux
maitriser le portefeuille des affaires en cours
organiser les journées de travail
optimiser les prises de rendez-vous et limiter les temps de déplacement
gérer automatiquement leur reporting
proposer des outils de mobilité leur permettant d’étre plus productifs sur le terrain ...

O O0O0OOo0Oo

L’intégration Sage 100 permet en plus: d'accéder en temps réel a des informations telles que les piéces
commerciales, la solvabilité du client, les écritures comptables, afin d’avoir toutes les informations relative a un
client. En saisie de devis/ commande, le commercial en dynamique a la politique tarifaire de Sage 100, sans
ressaisie d'information : il est donc certain d'appliquer les bonnes promotions et remise. L'intégration permet en
outre le transfert dynamique des devis/commande de Sage CRM dans Sage 100 pour traitement par I'administration
des ventes. Bien entendu, la réplication des comptes client est bi-directionnelle. Tout ceci clé en main ...

Bénéfices : les équipes de vente peuvent gérer, prévoir et établir des rapports sur toutes les étapes du cycle de
vente de maniére efficace. Les commerciaux sont directement opérationnels ou gu’ils se trouvent. La fonction de
géolocalisation permet d’optimiser les prises de rendez-vous et de limiter les temps de déplacement : le temps du
commercial consacré a la vente est donc supérieur.

Gestion des campagnes marketing

De quoi s'agit-il ? La gestion des campagnes marketing Sage CRM permet une planification et un suivi des
opérations commerciales, en définissant

o le profil des cibles

0 la segmentation de la base client et prospect

o laréalisation de la communication.

L’intégration Sage 100 permet en plus : de créer des campagnes basées sur des profils financiers des clients,
des informations relatives aux commandes et a I'historique des achats, pendant que les responsables marketing
génerent les indicateurs de retour sur investissement afin d’obtenir de meilleures mesures sur la performance
réalisée.

Bénéfices : Sage CRM améliore la gestion des campagnes marketing et la prise de décision. Il permet des mesures
simples et précises du retour sur investissement du marketing.

Gestion du service clients

De quoi s’agit-il ? Le module service clients permet de gérer 'ensemble des demandes clients et d’assurer un suivi
des incidents. Sage CRM offre un accés en temps réel aux données client importantes, comme les historiques
d’'appel et d'escalade, les communications passées avec tracabilité des interlocuteurs, les contacts multiples, les
tickets, les e-mails et documents envoyés et recus, les historiques d'achat. Le module permet également — au
travers des procédures d'escalades- d'affecter automatiquement, selon la criticité des demandes ou le niveau de
contrat du client, les demandes clients aux collaborateurs susceptibles de pouvoir y répondre le plus efficacement.

L’intégration Sage 100 donne en plus: le service clients a acces a I'ensemble des données client —y compris les
informations comptables (factures non réglées, solvabilité ....) donnant ainsi une vision globale de chaque client, et
apporter le niveau de service approprié.

Bénéfices : le module Service Client de Sage CRM apporte 4 bénéfices majeurs :
L’informatisation et donc la tragabilité des demandes des clients
0 La garantie de réponses pertinentes aux clients

o0 Le Gain en efficacité dans les processus internes

0 Le Remplacement du circuit papier dans I'entreprise

o

Portail Internet Self-Service

De quoi s’agit-il ? Le Portail Web Self-Service de Sage CRM permet aux clients/prospects et aux partenaires de
I'entreprise d’accéder a leurs informations et de saisir des demandes (de documentation, d’assistance...), sur le site
internet de I'entreprise a tout moment. Le site internet de I'entreprise est donc mis a profit pour interagir avec les
clients/prospects en lien direct avec Sage CRM.

Sage
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L’intégration Sage 100 donne en plus : Les entreprises peuvent autoriser les clients a avoir un accés contrélé a
des informations habituellement accessibles en interne uniquement (ex. : I'état de livraison des commandes) et la
possibilité de créer directement leurs devis et commandes sur internet.

Bénéfices : Les clients peuvent suivre I'évolution et accéder a discrétion aux informations correspondant a leurs
besoins, ce qui leur apporte une plus grande satisfaction. En cherchant eux-mémes l'information, ils gagnent en
efficacité et fluidifient le service client de I'entreprise.

Intégration avec Microsoft Outlook ®

De quoi s’agit-il ? Sage CRM propose une intégration naturelle avec Microsoft Outlook ®, le systeme de gestion de
messagerie et de calendrier le plus fréquemment déployé, afin de pouvoir synchroniser les calendrier, historiser les
emails. Sage CRM peut méme étre directement intégrer dans MS Outlook afin que I'utilisateur ait I'impression de
n'avoir qu’un seul outil.

Bénéfices : L'intégration avec MS Outlook permet de stocker les informations de communication client essentielles a
conserver dans Sage CRM, sans étre pollué par I'ensemble des communications. Il permet aux utilisateurs d'avoir
leurs informations parfaitement a jour entre Sage CRM et Ms Outlook.

La Gestion des Processus automatisés

De quoi s’agit-il ? La gestion des processus automatisés permet de gérer des procédures d'escalades ou de
déclencher des actions automatiques en fonction d’événements advenus dans Sage CRM : la saisie d'un appel
pourra par exemple déclencher automatiquement une prise de rendez-vous ; un incident client, selon sa gravité,
pourra étre affecté a tel ou tel collaborateur ...

Bénéfices : cette fonction garantit que les actions nécessitant une attention particuliére soient automatiquement
dirigées vers les collaborateurs ou partenaires appropriés. En outre cette fonction apporte un gain de temps
considérable et un certain confort dans I'utilisation de Sage CRM.

Mobilité

De quoi s'agit-il ? Sage CRM permet aux utilisateurs mobiles de travailler ou qu'ils se trouvent avec un acces a
leurs information soit en temps réel, soit en mode déconnecté. Les utilisateurs peuvent également avoir acces aux
informations en utilisant des PDA/Blackberrys ou des périphériques fonctionnant sous Windows CE.

Bénéfices : Sage CRM est totalement agnostique au niveau technologique et peut s’adapter a n'importe qu’elle type
de périphérique. Sage CRM est méme compatible avec le réseau sans fil 3G pour efficacité optimale sur le terrain.

La Géolocalisation

De quoi s’agit-l ? Sage CRM localise sur une carte de France dynamique (incluse en standard) I'ensemble des
clients/prospects de la base de données clients. L'utilisateur peut effectuer des filtres lors d'une prise de rendez-
vous pour visualiser les clients/prospects se situant autour de son rendez-vous pour limiter ses temps de
déplacement. Le module permet aussi de contrdler I'exactitude des adresses en cours de saisie, pour s’assurer
d’'avoir des informations clients pertinentes et exploitables.

Bénéfices : le module de géolocalisation offre un gain de temps réel pour les utilisateurs. En outre, le contrble a la
saisie permet d'avoir des données exploitables fondamentales pour effectuer des campagnes marketing pertinentes.
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Sage CRM offre des avantages importants a tous les acteurs de I'entreprise.

Chef d’Entreprise

Permet de piloter les performances de I'entreprise en
temps réel
Soutient la stratégie de croissance de I'entreprise

- Améliore la rentabilité et la productivité dans I'entreprise
Permet d’adapter les investissements de I'entreprise en
fonction du niveau d’activité attendu

- Améliore I'efficacité des forces commerciales
Offre une analyse compléte des actions menées et de
leur retour sur investissement.

- Alertes sur les indicateurs critiques de I'entreprise
Permet de disposer de prévisions de ventes fiable et
réguliére

Permet d'augmenter le revenu moyen et de réduire les
cycles de ventes
Réduit le taux d’attrition client
Offre une solution de gestion des forces de ventes, du
service client et du marketing a un prix compétitif et avec
un faible codt de possession
Intégre les informations financieres du systeme de gestion
pour une vision globale de I'entreprise.
Permet une meilleure compétitivité face a la
concurrence.

Directeur Commercial

- Automatise les indicateurs de performances
commerciales : pipeline des ventes, statistiques de
ventes...

Permet de surveiller les affaires les plus sensibles

- Autorise la réalisation de prévisions de ventes
Permet de se concentrer sur les affaires les plus
rentables et celles avec le plus fort potentiel.
Réduit le temps de concrétisation des opportunités et
diminue le cycle de vente
Permet de mieux suivre ses prospects et donc le
d'optimiser le taux de conversion.

Propose des indicateurs sur les clients les plus
importants

Permet une identification plus efficace des nouvelles
opportunités de marché

Réduit le temps de mise en opération des nouveaux
commerciaux recrutés

Réduit les taches administratives

Permet de gagner du temps en réduisant les temps de
déplacement

Permet d’étre plus disponible sur le terrain
Permet de coacher les commerciaux pour améliorer

davantage leurs performances

Permet de gérer les équipes commerciales, les ré-
affectations de secteurs

Responsable des ventes

Améliore la précision des prévisions de ventes
Optimise les ressources de vente en fonction des
opportunités a fort potentiel

Améliore la visibilité des indicateurs de
performances clé

Améliore la visibilité des performances des ventes
Diminue les opportunités perdues par un meilleur
suivi des actions.

Améliore les techniques de qualification

Réduit le colt vente en optimisant les contacts, les
visites, les relances...

Partage et visibilité des agendas entre
commerciaux : congés, déplacements...

Permet de partager des bonnes pratiques entre les
commerciaux (argument, défauts des
concurrents...)

Commercial

Donne une vision a 360°des contacts: ventes,
comptabilité et service clients.

Automatise I'action commerciale : édition
automatique des devis, suivi...

Evite les ressaisies et I'utilisation du papier.
Permet une collaboration plus efficace avec les
autres services de I'entreprise

Permet de se concentrer sur les opportunités a fort
potentiels

Integre les renseignements sur les concurrents, les
besoins du client... pour améliorer les taux de
conversion

Réduit les taches administratives ce qui permet de
passer plus de temps pour la vente ou les visites
(rapports d'activité...)

Réduit le temps passé a remettre des prévisions de
ventes
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Directeur marketing

Permet une planification des actions marketing
Permet de suivre le taux de réponses des campagnes de
marketing direct

Permet de cibler les communications clients

Permet la mise en place d'actions multi-canaux.
Permet un suivi automatisé des réponses (envoi de
documentations...)

Permet de réduire le co(t d'acquisition client en tenant
compte de I'historique des campagnes.

Permet d'automatiser les actions marketing: ciblage,
extractions...

Livre des informations détaillées sur la valeur a long
terme des clients

Permet une analyse des performances marketing en
temps réel

Optimise les dépenses du marketing

Permet de monter des actions en cohérence avec autres
services de I'entreprise

Offre une meilleure visibilité sur la génération de leads
Permet une mesure précise du retour sur investissement
des campagnes marketing

Service client / Directeur

du support technique

Permet une mesure et une évaluation de la satisfaction
client

- Améliore la productivité du support technique :
automatisation des réponses...

Offre un portail WEB en libre service aux clients pour
répondre aux problémes les plus courants

Permet de mettre en place des processus pour ne pas
laisser s’enliser les probléemes (alertes...).

Surveille les performances des services par rapport aux
contrats de niveau de service

Permet le suivi des problemes client, par téléphone ou

par I'e-mail

Réduit le temps moyen nécessaire a la résolution d'un
probleme
Etend le service apporté aux clients grace a des options
de libre service disponibles 24h/24 et 7j/7
Permet I'étalonnage / le comptage des opérations de
service client sur une base permanente

- Améliore la fidélisation de la clientéle avec des réponses
plus fiables

- Améliore les délais de réponse aux requétes du service
client

Directeur Informatique

Réduit le co(t total de possession d'une Solution de
CRM

Une configuration minimum simplifiée: un navigateur
Web suffit pour les utilisateurs !

Déploiement rapide tant en premiére installation que
pour les mises a jours, du fait qu'il n’y ait rien a installer
sur les postes utilisateurs

S'appuie sur des bases de données relationnelles
standard du marché

Services Web modernes, architecture orientée services
pour des développements spécifiques ou l'ouverture vers
d'autres applications.

Offre une flexibilité permettant de s’adapter a des
processus métiers uniques

Prend en charge le personnel mobile

Offre une grande sécurité et une confidentialité des
données de I'entreprise

Propose une intégration native avec Sage 100 conforme
aux besoins opérationnels et pérenne

Outil communiguant avec I'ensemble du systeme
d’information

Systéme évolutif : ajout de postes, ajout des modules
Marketing et Service Clients
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L'offre Sage CRM est composée de 4 modules :
- le module Forces de Ventes (Edition Standard et Avancée)
- le module Service Clients (Edition Avancée uniqguement)
- le module Gestion des Campagnes Marketing (Edition Avancée uniquement)
- le Module Edition Pilotée (pour Sage CRM Edition Pilotée Standard / Sage CRM Edition Pilotée Avancée)

Module Forces de Ventes

Sage CRM propose aux entreprises les outils dont elles ont besoin pour promouvoir leurs ventes. Facile a utiliser et
simple a mettre en ceuvre, Sage CRM permet d'accéder rapidement a I'ensemble des données (agendas, clients,
prospects, contacts, listes des appels, portefeuille d’affaire, et rapports ...) dont les forces de ventes ont besoin au
quotidien. Ces informations sont rassemblées et intégrées a des tableaux de bord, qui proposent une synthése
permanente et précise de la performance des services commerciaux.

0 Prévisions de ventes et rapports commerciaux

(o]

Il est possible de gérer les prévisions de ventes selon les habilitations et le niveau hiérarchique : les
représentants et responsables commerciaux peuvent ainsi a tout moment évaluer et optimiser leur
portefeuille d’affaires et le chiffre d'affaires prévisionnel.

Avec Sage CRM, vous disposez de prévisions graphigues et de tableaux de bord vous permettant de
filtrer les données selon tous types de criteres

Vous pouvez utiliser les rapports standards du systeme ou créer facilement de nouveaux rapports
grace a l'assistant de création qui vous guide tout au long du processus : vous disposez ainsi des
outils vous permettant d'analyser les grandes tendances et d’effectuer des syntheses d'activité.

0 Gestion des opportunités commerciales

[o]

Sage CRM optimise la détection et le suivi des opportunités commerciales depuis le contact initial
jusqu'a la vente finale, permettant a vos collaborateurs de consacrer I'essentiel de leur temps et de
leur énergie aux ventes ayant les meilleures chances d’aboutir. Une opportunité peut faire I'objet d'une
multitude de devis et de commandes et permet ainsi une parfaite tragabilité de I'évolution de la
négociation commerciale.

Vous pouvez gérer et analyser toutes les informations actualisées répertoriées dans le systeme, afin
d'aider votre équipe commerciale a identifier et a démarcher de nouveaux clients et a conclure de
nouvelles ventes avec des clients existants.
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o Gestion des devis

0 Sage CRM permet de gérer de fagon optimale les devis. En utilisation avec Sage 100, Sage CRM
vient lire directement les tarifs de Sage 100 lors de la saisie du devis. L'utilisateur est ainsi assurer
d'appliquer les bons tarifs et qu'il n'aura pas de rejet du systeme de gestion lorsque la commande sera
signée. Sage CRM permet de gérer les lignes de commentaires dans le corps du devis, qui seront
ensuite reprises dans Sage 100. Bien entendu, le devis peut étre édité, envoyé au client et historisé
pour en conserver une trace.

0 Gestion des comptes et des activités

0 Avec la gestion des procédures d’escalades et ré-affectation des opportunités commerciales, vous
avez I'assurance que le dossier de votre client est confié au collaborateur le mieux qualifié pour le
traiter.

0 Vous pouvez configurer des alertes pour déclencher des actions de type envoi de documentation,
prise de rendez-vous, rappels téléphoniques, taches quotidiennes....

o Vous pouvez affecter des niveaux de sécurité de sorte que chaque collaborateur n'ait accés qu'aux
seules informations qui le concernent.
0 Gestion des secteurs commerciaux

0 Avec Sage CRM, vous avez la possibilité de définir des regles d’affectation afin d'orienter
automatiquement les nouvelles opportunités vers le bon commercial selon le secteur concerné. Vous
pouvez créer de nouvelles équipes et redéfinir les domaines de responsabilités.

0 Vous disposez ainsi des informations sur I'efficacité et la performance commerciale par secteur.

0 Procédures d'escalade et gestion des rappels

0 Vous pouvez tirer le meilleur parti de vos opportunités commerciales en cours, en envoyant des
alertes en temps réel a des intervenants sélectionnés en fonction de leur qualification.

o Envoyez a intervalles réguliers aux responsables des ventes des messages de synthése sur les
opportunités stratégiques et les prévisions en cours.
0 Intégration avec MS Outlook

o0 Vous pouvez continuer a utiliser votre messagerie électronique, vos agendas et vos contacts dans MS
Outlook en synchronisant automatiqguement toutes les données dans Sage CRM

o0 Vous pouvez partager tous les contacts, taches et rendez-vous entre les différents agendas des deux
systemes. Vous avez aussi la possibilité d'intégrer Sage CRM dans MS Outlook, permettant de
disposer d’un outil global et homogeéne facilitant la prise en main.

Module Service Client

0 Gestion des Tickets

0 Vous enregistrez et suivez tous les échanges clients, quel que soit le point de contact ou le moyen de
communication utilisé.

o Vous disposez d'un historique complet des dossiers et accédez immédiatement a tous les incidents
précédemment traités.
0 Suivi et tragabilité des Tickets

o0 Ne laissez aucun probléme ni aucune demande de service sans réponse grace au suivi et a
I'enregistrement de toutes les requétes, quelgu’en soit le stade de traitement.

o Tous les problemes sont consignés a la date de leur résolution pour une gestion interne et pour un
audit externe du niveau de service offert par votre entreprise.

o La personne chargée de traiter I'incident est toujours visible tout comme les responsables qui traitent
les incidents en escalade afin de clairement identifier les responsabilités des personnes impliquées
dans le processus de traitement des incidents et ainsi garantir son bon suivi jusqu’a sa résolution.
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(]

Actions et communication

(o]

Affectez, programmez et suivez tous les appels téléphoniques, toutes les réunions et consultez les
comptes rendus des réunions précédentes.

Envoyez des courriers électroniques (format texte ou HTML) et des pieces jointes, et archivez les
communications pour un acces ultérieur.

Vous pouvez joindre tout type de documents : livres blancs, citations, plaquette produit au sein de la
bibliothéque de documents.

Procédures d’escalade et rappel

(0]

Créez des regles d'intervention automatique en escalade si le dossier n'est pas fermé avant une date
donnée.

Un systeme d'alerte est disponible pour recevoir automatiquement un rappel lorsque des problemes
n'ont pas trouvé de solution dans un délai donné.

Recevez instantanément le rappel par courrier électronique, via votre navigateur Internet, par
téléphone, etc.

Base de Connaissances

(0]

Partagez les informations clients en interne et en externe afin de permettre aux clients et aux
partenaires de résoudre leurs incidents par eux-mémes.

Créez une bibliotheque de procédures de résolution pour répondre aux problémes les plus
fréqguemment rencontrés par les clients et permettre a vos équipes de support clients d'intervenir plus
rapidement.

Portails clients

Reporting

(o]

Offrez a vos clients un acceés sécurisé, via Internet, a leurs propres portails d'informations 24h/24 7j/7.

La constitution d’un portail clients offre la possibilité a vos clients de formuler des requétes, de faire
des demandes de service, de consulter le statut des requétes passées ou présentes.

Avec Sage CRM, vous pourrez personnaliser votre portail client en intégrant la charte graphique et le
design de votre site Internet actuel afin de vous assurer que I'image de votre entreprise demeure
cohérente.

Vous visualisez et mesurez le temps de réponse aux appels afin d'identifier les probléemes les plus
longs a résoudre et comprendre les motifs de retard.

Vous consultez les problémes par catégorie et par état (problémes en instance de résolution et non
résolus).

Vous créez vos propres rapports graphiques destinés aux réunions de direction hebdomadaires,
mensuelles et trimestrielles.
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Module campagnes Marketing

0 Gestion des listes

o Créez des listes de clients cibles a partir des critéres sélectionnés ; réutilisez les listes qui ont fait leurs
preuves dans les campagnes précédentes ou importez des listes de prospects acquis auprés de
sociétés de service spécialisées.

o Fusionnez des documents avec des listes-cibles pour réaliser des envois de courrier en masse

o Créez des interactions, enregistrez les documents marketing envoyés en vue d'une utilisation
ultérieure.

0 Segmentation et groupes
0 Segmentez votre parc clients et votre base de prospection a 'aide d’outils conviviaux.
o Envoyez des messages personnalisés pour sélectionner des panels cibles

o Exportez des listes marketing vers Microsoft Excel a I'intention de vos partenaires.

o Gestion des campagnes

o0 Affectez, programmez et suivez les activités marketing de chaque campagne et visualisez rapidement
toutes les campagnes dans le détail.

o Contrblez les spécificités de la campagne : communications, opportunités, réponses aux campagnes,
budget, colt réel ou listes de prospects.

0 Segmentez votre base client (en fonction de I'intérét produit, de données démographiques, etc.).

o Conservez les données ayant fait leurs preuves pour les campagnes a venir.

o Gestion des courriers électroniques

o Simplifiez la diffusion en masse de courriers électroniques en permettant I'envoi par HTML, courrier
électronique, et par la création de modeles de courriers électroniques et I'envoi de piéces jointes

o Enregistrez toutes les communications concernant une campagne donnée afin que vos collaborateurs
puissent facilement se référer au texte exact du message électronique recu par tel ou tel client ou
prospect.

0 Reporting Marketing

o Obtenez des informations en temps réel concernant le succes des différentes campagnes en cours en
organisant leur suivi depuis la création initiale de I'opportunité commerciale jusqu’a la conclusion de
I'affaire.

o Rapprochez le chiffre d’affaires commercial avec les différentes campagnes, en établissant ainsi
instantanément le rapport entre le colt et le chiffre d'affaires d’une opération donnée.

o Analysez vos campagnes marketing selon 'origine des prospects a l'aide d’outils et de
rapports conviviaux.

Sage
10 rue Fructidor — 75017 PARIS Page 14



Le Module Edition Pilotée.

Sage CRM Edition Pilotée propose des analyses permettant de piloter I'activité commerciale de I'entreprise. Simples et
efficaces, ces états multidimensionnels et interactifs sont personnalisables.

Fondées sur la méme technologie que Sage 100 Edition Pilotée, les éditions pilotées de Sage CRM sont pré-
packagées : le déploiement et la prise en main sont dés lors trés rapides.

Pres de douze rapports et tableaux de bord sont proposés en standard dans la version 6.15, Entre autres :

Analyse de I'activité commerciale : nombre de rendez-vous, d'appels... d'un mois sur l'autre, d'une
période a l'autre...

Analyse des remises commerciales (minimum, maximum et moyenne) par équipes, par produits, par
familles de produits, par clients...

Analyse du CA prévisionnel / gagné / perdu avec une vue par commercial ou par produit.
Décompte des leads sur une période (mois, année...) avec le nombre de prospects transformés en
clients, le nombre de nouveaux clients créés...

La répartition des clients et contacts par départements.

Le taux de transformation des opportunités sur une période, avec une vue par équipe / utilisateurs /
clients, avec le montant total des opportunités de la période gagnées ou perdues.

Un comparateur du CA d'un mois et d'une année sur l'autre par clients, par équipes...

Le déploiement des Editions Pilotées de Sage CRM peut se faire de deux manieres:
- En Client riche : l'installation s’effectue sur chaque poste utilisateur.
- En acceés Web : l'installation s’effectue sur un serveur Web pour une utilisation via un navigateur Internet.
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L’intégration dans le systeme d’information de I'entreprise est un atout essentiel de Sage CRM, que ce soit une simple
intégration de Microsoft Office ®, ou avec Sage 100 ou encore avec d'autre applications qui lui ajoute des fonctionnalités
comme le CTI (Couplage Téléphonie/Informatique), le SMSing, la VOIP avec Skype ®...

En voici quelgues exemples :

Intégration de Microsoft Office

Sage CRM propose une intégration compléte de
Microsoft Office.

En un clic, les utilisateurs peuvent intégrer Microsoft
Outlook, partager leurs calendriers et leurs contacts
Microsoft Outlook. Pour une intégration plus avancée du
calendrier, les utilisateurs peuvent utiliser la fonctionnalité
d’intégration de MS Exchange.

Sage CRM permet également aux utilisateurs d’exporter
leurs données CRM dans des modéles Microsoft Word
prédéfinis et d’exporter des rapports dans des feuilles de
calcul Microsoft Excel ou des fichiers Adobe Acrobat.

MS Outlook

Adobe Acrobat

MS Excel

Figure 1 : Intégration de Microsoft Office

Intégration avec le systeme de gestion

De nombreuses entreprises souhaitent faire communiquer
leur CRM avec leur logiciel de gestion.

Sage CRM propose exactement cela en offrant une
intégration avec Sage 100 préte a I'emploi. Grace a
'intégration Sage CRM et Sage 100, les utilisateurs
peuvent accéder aux comptes client, aux commandes, aux
devis, au catalogue articles, aux informations
comptables... directement depuis Sage CRM.

Grace a l'intégration avancée disponible dans Sage CRM
v6.1, les utilisateurs peuvent générer des commandes et
des devis dans Sage 100, mais aussi réutiliser toute la
richesse de Sage 100 en termes de gestion tarifaire.

De plus, les utilisateurs peuvent se relier a différentes
sociétés de Sage 100 et regrouper les comptes dans leurs
vues Sage CRM.

Données Sage 100 dans
Sage CRM

Figure 2 : Intégration Sage CRM et
Sage 100
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Intégration personnalisée

De nombreuses entreprises ont besoin d’'intégrer des
applications tierces et leurs propres systéemes
existants.

Sage CRM propose un Kit de développement qui
permet de répondre aux besoins d'intégration
spécifiques des clients. Le SDK de Sage CRM prend
en charge une API de services Web ouverte et une
interface de programmation COM.

Intégration de la téléphonie

Figure 3 : Services Web dans Sage CRM

Pour les entreprises qui utilisent le téléphone pour
leurs ventes, pour leur service client ou pour leur
marketing et qui ont besoin d’'une intégration entre
leur systeme de téléphonie et le systtme CRM,
Sage CRM offre une fonctionnalité d’intégration
CTI*.

Notre fonction d'intégration CTI affiche I'appel
entrant dans Sage CRM et permet, depuis I'écran
CRM, de prendre cet appel, de le mettre en attente
ou de le transférer. Elle permet également aux
utilisateurs d’effectuer des appels sortants d'un
simple clic sur le numéro de téléphone du client
depuis I'écran Sage CRM.

* Cette fonction requiert un outil tiers pour faire le lien avec le
serveur téléphonique de I'entreprise

Intégration de sites Web

Figure 4 : Intégration CTI

Les sites Web sont essentiels pour une interaction
efficace avec les clients.

Le Web a ouvert un énorme marché potentiel a
toutes les PME. La fonctionnalité de libre service de
Sage CRM propose des composants préts a I'emploi
qui peuvent étre intégrés au site Internet d'une
entreprise. Ces composants peuvent afficher des
informations utiles aux clients comme, par exemple,
les listes et détails des commandes, des devis ou
des problemes techniques des clients. Cette
fonctionnalité peut également étre configurée pour
permettre aux clients d’effectuer des mises a jour ou
de créer des nouvelles commandes depuis leur site
Web qui sont ensuite directement transmises au
systeme Sage CRM. Les utilisateurs peuvent utiliser
les mémes données client pour les communications
par Internet, par téléphone ou par e-mail, de facon
transparente.

Figure 5 : Libre service Web dans Sage CRM
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Le Connecteur Sage CRM

Le connecteur Sage CRM est un outil d'Import/Export de données qui permet d'optimiser les
échanges de données avec le reste du systeme d'info  rmations de I'entreprise.

Le connecteur Sage CRM compléte fonctionnellement I'assistant d'importation de Sage CRM en permettant
la planification des imports/exports et d'importer/exporter la quasi-totalité des informations de Sage CRM
(contacts, sociétés, devis, commandes, communications, notes...).

Ce connecteur sert également a répliquer les données de Sage CRM dans un autre produit (ex: un ERP...)
de maniere planifiée (quotidiennement...).

Il utilise la technologie Talend. En effet Talend Open Studio est un logiciel d'ETL (logiciel d'extraction,
transformation et chargement de données) en Open Source (téléchargeable gratuitement sur
www.talend.com) qui permet de faire I'échange de données entre différentes applications.

Pour simplifier, Talend Open Studio permet de faire communiquer des logiciels différents entre eux et ainsi
de leur permettre d'échanger des données.

Talend Open Studio est donc un moteur qui se repose sur des connecteurs permettant de faire des
opérations de lecture/écriture dans différentes applications.

Talend est un outil développé en Java, il n'y a donc que l'installation de I'environnement d’exécution java
a installer sur les machines.
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Architecture de Sage CRM et intégration avec le Sys  téme d'informations de I'entreprise

* Attention, la base de données DB2 n’est pas supportée en France.
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Sage CRM propose une intégration clé en main avec S age 100. Ceci signifie que les entreprises ayant déja
investi dans I'offre Sage 100 peuvent disposer d'une interopérabilité & moindre colt entre Sage CRM et Sage

100.

Homogénéité des données

L’intégration Sage 100 - Sage CRM offre une synchronisation bi-directionnelle des informations client :

1.

Les informations sont saisies une seule fois a la source, puis sont automatiquement diffusées dans
le front et le back office sans avoir a les saisir ou a les valider de nouveau lorsqu’elles passent d’'un
systeme a l'autre.

Les données sont actualisées en temps réel et elles sont accessibles aux utilisateurs front-office
(commerciaux...) et back-office (comptabilité...) a tout moment.

La politique tarifaire de Sage 100 est accessible aux utilisateurs de Sage CRM a tout moment, ce qui
évite les erreurs de devis et de commandes permet aussi aux clients d'étre informés de la
progression de leurs commandes en temps réel.

Une vision globale du client

Grace a Sage CRM, I'ensemble des collaborateurs peut visualiser et partager les informations du client a
partir de renseignements provenant du CRM et du systéme de gestion.

La vision a 360°de Sage CRM permet:

1.

Aux équipes de vente de maximiser le potentiel de chiffre d’affaires grace a I'identification et au suivi
des opportunités et la vision compléte du client.

Aux responsables des ventes d'éviter les ressaisies grace a l'intégration des informations des
comptes, a la gestion des prix...

Aux commerciaux de répondre correctement aux questions des clients sur les expéditions, la
facturation et toutes les problématiques administratives de leurs clients...

Aux responsables du service client de s’assurer que les contrats de service et de maintenance sont
a jour et que les conseillers gagnent en efficacité.

Aux responsables marketing d’effectuer une segmentation de la base client et prospects, mettre en
place des actions marketing efficaces et ciblées et calculer facilement leur ROI.
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Cette intégration est fondée sur des Web Services, tant du c6té Sage CRM que du c6té Sage 100 (le web
service Sage 100 est disponible directement sur le CD de Sage CRM).

L'intégration Sage CRM — Sage 100 est standard et non paramétrable. Son installation est clé en main, donc
extrémement rapide.

Les principaux éléments synchronisés sont les suivants :

Synchro Sage CRM Sage 100 Synchro Sage 100 Sage CRM

Création Mise a jour Création Mise a Visualisation
jour en temps
réel

Informations Sociétés - - B

Informations Comptes - -

Informations Contacts -

Devis -

Commandes - - -

Tarifs - - - -

Bon de commandes, - - - N
factures...

Produits, familles produits, - -
produits finis, unités de
mesure.

Solvabilité, encours, lignes - - - -
d'écritures... du compte
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La synchronisation se parameétre en quelques minutes seulement grace au nouvel écran de paramétrage :

Remarque: Compte tenu de la lecture dynamique des tarifs, il est obligatoire d'utiliser Sage CRM en mode
connecté.

Les échanges sont bi-directionnels sur les Sociétés & Contacts .

Avec la synchronisation Sage 100 une nouvelle entité apparait dans Sage CRM : le compte.

Le compte reprend les informations comptables et les coordonnées issues de Sage 100 (informations
comptables, factures...) dans Sage CRM. Bien entendu le compte peut étre lié & une société de Sage CRM
(tout comme un contact est lié a une société).

Avoir une nouvelle entité "compte" permet aussi de lier plusieurs comptes a une méme société (pour gérer
des informations comptables et de facturation différentes).

Voici le nouveau schéma des entités Société / Comptes / Contacts:

Compte Carat
Paris (Siege)

Compte Carat
Lyon (Filiale)

Contact : Contact : Contact : Contact :
Mr Dupont Mr Durand Mr Martin Md Jeanne
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Aprés un simple paramétrage, les échanges se font en temps réel depuis Sage CRM

selon une fréquence paramétrable entre Sage 100 et Sage CRM (5 minutes par défaut).

vers Sage 100, et

Désormais l'intégration via les Web Services propose une lecture dynamique des informations tarifaires

Sage 100 par Sage CRM directement en saisie de devi

s/ Commande .

Le prix est automatiqguement calculé en saisie de devis ou de commande en adéquation avec la Politique
tarifaire Sage 100. En effet tout le catalogue article de Sage 100 est directement consultable dans Sage
CRM, avec les tarifs par famille, par quantité...

Voici un exemple de saisie de devis avec la nouvelle intégration avec Sage 100 :

Possibilité de
masquer les
informations sur le
devis

Ajout en 1 clic de

commentaires, sous —

totaux, options,
modeles de devis...

Il est bien entendu possible d'avoir une lecture dans Sage CRM des informations de Sage 100

Ajout d'une ligne
article a partir de la
base de données
produits intégrée
depuis Sage 100

\

Conversion du devis
en commande avant
I'envoi dans Sage
100

comme

les pieces commerciales (commandes, BL, factures etc ...) avec le détail des lignes. Des fonctions de
filtres sont désormais disponibles et permettent une recherche plus rapide et pointue (par date, pour un
article...).

Vous vous avez en plus une vision des informations comptables & financiéres (solvabilité, écritures passées,
soldes des comptes...), et en 1 clic de bouton vous accédez au détail des pieces comptables.

Consultation des
| informations de
4| sage 100:
solvabilité,
écritures,
documents...

\ Possibilité de
filtrer selon la

date, le type de
piéces, la
référence article...
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Intégration Sage CRM — Témoignage de la société STl

S.T.l. choisit Sage CRM pour sa gestion de larelat ion client
Sage CRM : le choix d'une solution adaptée a un pro  fil et des besoins spécifiques

Depuis plus de 100 ans, la société S.T.l. congoit, fabrique et commercialise des systémes de verrouillage
pour répondre aux impératifs Iégaux en matiére de sécurisation du travail des «opérateurs» sur les
machines massives. Ses clients sont des grands noms de I'industrie lourde : électricité, métallurgie, BTP,
pétrochimie....

Filiale du Groupe britannique HALMA, S.T.I emploie en France une quarantaine de personnes, dont

13 sont affectées aux services commerciaux.

« Nous souhaitions véritablement optimiser notre force commerciale et nous savions gque cela passait
nécessairement par une refonte totale de nos process informatiques : mise en place d’'une base de données
prospects/clients, mise en place d’un outil de reporting commercial et de gestion des plannings. L’outil
retenu devait nous assurer une fidélisation optimale de notre base clients, mais également une meilleure
gestion des campagnes marketing » expligue Thomas Herry, Responsable Marketing et Communication.

Aprés un tour d’horizon des principaux acteurs du marché, et sur les conseils de Késys, 15 ans d’expérience
dans le conseil des technologies informatiques et partenaire agréé Sage Mid Market, S.T.I retient Sage CRM
en juillet 2005. « Nous avons rencontré plusieurs éditeurs, mais les solutions proposées nous semblaient
soit sous-dimensionnées, soit sur-dimensionnées par rapport a nos besoins. Sage CRM, en revanche,
correspond parfaitement a notre profil » poursuit Thomas Herry.

« Quatre critéres ont motivé notre décision : I'intégration du logiciel avec notre systeme d’information global,
I'évolutivité du produit, sa rapidité d’installation et enfin I'implication de Sage pendant toutes les étapes du
projet. Pour l'instant, le retour des équipes est trés positif et nous sommes plus que confiants pour I'avenir !
» conclut Thomas Herry.
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Accées mobile

Une solution CRM globale permet aux entreprises de garantir a leurs collaborateurs commerciaux, marketing
et service clients un accés rapide et actualisé aux données clients, quel que soit I'endroit ou ils se trouvent.

Sage CRM offre un accés direct depuis un PocketPC ou un BlackBerry (par exemple le Pearl Modéle 8100).

Les utilisateurs peuvent ainsi avoir acceés aux informations client ou qu’ils se trouvent.

L'utilisation de Sage CRM via PDA est facile :

le systtme Sage CRM reconnait automatiguement le

périphérique accédant au systéme et offre un affichage d’écran optimisé adapté a la structure réduite de
I'écran (ces écrans peuvent étre configurés par I'administrateur systéme de Sage CRM).

Les fonctions de Sage CRM accessibles via ces appareils mobiles incluent I'acces en lecture et en écriture
aux contacts, a I'agenda, aux opportunités, aux tickets et aux rapports en temps réels.

Les avantages de I'acceés en temps réel sont nombreux.

Fonction

Explication

Avantage

Acces a distance

Grace a la fonctionnalité d'acces mobile de
Sage CRM, les utilisateurs ont acces aux
données clients et peuvent travailler de
n’importe ou, a n'importe quel moment.

Amélioration des performances, de la productivité
et de I'efficacité.

Organisation et

Les utilisateurs de PDA en ligne profitent

La possibilité d’une connexion sans fil avec une

acces aux d’une interaction en temps réel avec le prise en charge étendue des périphériques PDA
informations systeme Sage CRM. utilisant le systeme d’exploitation Microsoft
Windows CE rend les données accessibles en
temps réel, n'importe ou, n'importe quand.
Retour sur Travailler avec Sage CRM depuis un PDA La possibilité de travailler lors des déplacements
investissement permet de perdre moins de temps dans les sans devoir rentrer dans I'entreprise permet

déplacements ou dans les taches
administratives.

d'augmenter la productivité et la réactivité.

Amélioration de la
collecte et de la
validation des
données

L'utilisateur en déplacement peut avoir acces
a son CRM ety entrer ses propres données
sur le terrain.

Les informations clients obtenues sur le terrain
peuvent étre entrées immédiatement dans le
systeme CRM permettant qu’aucune donnée ne
soit perdue ou oubliée. Automatiquement
disponibles dans I'entreprise, ces données peuvent
étre ensuite traitées par d’autres collaborateurs, ce
qui permet de raccourcir les processus métiers
entre collaborateurs mobiles et sédentaires.
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Intégration de MS Outlook®

Sage CRM offre une intégration avec Microsoft Outlook®. Outre l'intégration de la messagerie, l'intégration
Sage CRM Microsoft Outlook permet une synchronisation bidirectionnelle des rendez-vous, des taches et
des contacts, fournissant ainsi une ergonomie utilisateur pratique, directe et transparente.

Sage CRM offre la possibilité de classer les e-mails de MS Outlook® par rapport aux enregistrements de la
base de données Sage CRM et de répondre directement depuis Sage CRM, ce qui permet aux utilisateurs
de pouvoir visualiser toute leur correspondance.

Les utilisateurs peuvent envoyer des emails dans Sage CRM a l'aide de Microsoft Outlook® et enregistrer
automatiqguement I'email et les éventuelles piéces jointes dans n'importe quel enregistrement de Sage CRM.
Sage CRM offre également aux utilisateurs la possibilité d'accéder et de travailler avec I'ensemble du
systeme Sage CRM directement a travers l'interface Microsoft Outlook®. Les utilisateurs restent dans un
cadre familier ce qui augmente le taux d’adoption et il n’est pas nécessaire de basculer entre les interfaces.

L'installation de l'intégration Sage CRM Microsoft Outlook est directe et rapide a effectuer grace a des
assistants. L'intégration de Microsoft Outlook® avec Sage CRM est exploitable dés l'installation terminée.

Fonction Explication Avantage
Planification des Gréace a l'intégration Sage CRM Microsoft Garantit que chaque calendrier
taches et des rendez- | Outlook ®, les utilisateurs peuvent d'utilisateur est a jour, a tout
Vous synchroniser leurs rendez-vous et leurs moment et quelle que soit

taches de maniére simple et transparente. l'interface choisie.

Le CRM est accessible directement
depuis MS Outlook ®.

Classement et Les utilisateurs peuvent associer des e-mails | Améliore I'accés aux informations
importation des e- de MS Outlook® a des enregistrements et au partage des connaissances
mails Sage CRM. dans I'entreprise. De plus, cette

fonctionnalité évite que les
informations ne soient accessibles
que sur un seul ordinateur ou ne
soient réservées qu’'a un seul

utilisateur.
Adoption par le Gréace a l'intégration Sage CRM Microsoft Améliore la qualité de
personnel Outlook, le personnel peut utiliser le systeme | I'implémentation CRM et les taux
Sage CRM depuis linterface habituelle de d’adoption par les utilisateurs.

MS Outlook ®

Sage
10 rue Fructidor — 75017 PARIS Page 26




Acces aux
informations

Les informations sont centralisées et
accessibles a tous les membres des
équipes.

L’efficacité et les performances
commerciales sont optimisées.
Tous les services de I'entreprise
ont accés aux informations sur les
clients et sur les prospects.

Service clients

Toutes les communications avec les clients
sont enregistrées dans le systeme Sage
CRM quelle que soit I'interface utilisée par
'employé.

Les informations ne sont plus
égarées ou supprimées par erreur
et les entreprises peuvent offrir un
meilleur service au client.

Communications client

Toutes les communications et les piéces
jointes des clients peuvent étre enregistrées
dans la base de données Sage CRM avec
des références croisées dans Microsoft
Outlook ®

Crée un historique des relations et
donne une vision globale des
clients grace aux informations des
ventes, du marketing et du service
clients.

Flux des données

Les éléments du calendrier et des contacts
circulent entre les applications Sage CRM et
Microsoft Outlook ®.

Permet aux utilisateurs de travailler
comme ils le souhaitent.

Préférences utilisateur

Certains utilisateurs préferent travailler
depuis l'interface de Microsoft Outlook et
d’autres depuis l'interface de Sage CRM.

Toutes les informations pertinentes
sont centralisées pour faciliter le
travail des équipes et des
responsables : Sage CRM intégre
les préférences personnelles et
aucune information n’est perdue.

Méthodes de travail

L’intégration Sage CRM Microsoft Outlook ®
rationalise les méthodes de travail

Permet une gestion des processus
améliorée car les différences entre
les utilisateurs ainsi que les
préférences qui leur sont propres
sont prises en compte.
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Formation et didacticiel

L’appropriation de I'outil par les utilisateurs est un élément essentiel du succés de I'implémentation d’un outil
de gestion de la relation client. Il est impératif que les utilisateurs se sentent a l'aise avec le systeme dés le
premier jour d’utilisation pour favoriser son adoption a I'échelle de I'entreprise.

Chez Sage, nous comprenons I'importance de I'adoption par les utilisateurs et c’est la raison pour laquelle
nous avons concu une gamme d’outils de formation et de didacticiels pour aider les utilisateurs dans leurs
premiers pas et ainsi offrir un apprentissage permanent a mesure que les utilisateurs se servent du systeme
CRM et en tirent de plus en plus profit.

Sage CRM offre des outils de formation et des didacticiels qui aident les utilisateurs dans leurs premiers pas
pour une nouvelle installation. Mais ils sont aussi congus pour les nouveaux utilisateurs qui connaissent déja

le produit.

Ces aides permettent a tous les utilisateurs de comprendre et d'utiliser Sage CRM facilement.

Fonctionnalité

Explication

Avantage

Légendes de
didacticiel

La plupart des écrans standards

de Sage CRM contiennent des

Iégendes de didacticiel qui

commentent ce qui apparait a

I'écran.

Les légendes de didacticiel sont congues pour
expliquer a l'utilisateur ce qui se passe dans I'écran
en cours. Les utilisateurs comprennent ainsi ce
gu'ils voient et ce sur quoi ils travaillent. Les
incertitudes sont levées, ils gagnent en confiance et
ne se sentent jamais perdus dans le systéme.

Les administrateurs de [lentreprise  peuvent
personnaliser et modifier le contenu des légendes de
didacticiel en fonction des besoins particuliers de
I'entreprise.

A mesure que les utilisateurs se familiarisent a
Sage CRM, il est possible de réduire les légendes
de didacticiel et finalement de les supprimer.
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Vidéos

Sage CRM propose des vidéos
de formation intégrés qui offrent
des instructions aux utilisateurs
sur la fagon d'utiliser le produit et
les diverses fonctionnalités qu'il
contient.

Notre suite de videos d’auto-formation adaptées
permet aux utilisateurs d’accéder au matériel de
formation en fonction de leurs besoins.

Cette suite de films compléte notre documentation et
propose des instructions simples a comprendre, a
suivre et a assimiler qui soulignent les principales
fonctionnalités et zones du produit.

Nos vidéos de formation sont congues pour offrir aux
utilisateurs toutes les connaissances et outils de base
nécessaires a la navigation et a l'utilisation de Sage
CRM.

Assistants

Sage CRM contient des
assistants qui aident les
utilisateurs et les administrateurs
dans leurs premiers pas avec le
produit.

Nos assistants réduisent le temps nécessaire a la
configuration et permettent un déploiement rapide
de Sage CRM.

L’assistant de préférences permet aux utilisateurs
de définir facilement leurs propres préférences. La
personnalisation individuelle est améliorée et les
taux d’adoption sont croissants.

Nos assistants comprennent que le comportement
et les préférences des utilisateurs évoluent. Par
conséquent, il est possible de modifier les
préférences de [l'assistant autant de fois que
nécessaire.

Sage CRM propose également un assistant
administratif plus technique qui guide les
utilisateurs administratifs.

Conseils rapides

Sage CRM offre des conseils sur

les éléments et fonctionnalités du

systeme fréquemment utilisés : ce
sont les Conseils rapides

Sage CRM offre des conseils sur les thémes
récurrents et facilite ainsi I'utilisation de Sage CRM.

Les Conseils rapides encouragent également un
apprentissage permanent sur le long terme.

Liens rapides

Sage CRM propose des liens
pratiques vers le guide de
l'utilisateur au sein du systéme.

Offrir des liens vers la documentation nécessaire
correspond au désir constant d’organisation des
informations de Sage CRM. Les informations
importantes sont accessibles et I'utilité de la
documentation est permanente.

Une documentation facilement accessible signifie
des utilisateurs mieux formés et des collaborateurs
plus efficaces.
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Tableaux de bord et Reporting

Les tableaux de bord Sage CRM sont congus pour permettre aux utilisateurs de personnaliser Sage CRM en
fonction de leurs préférences personnelles. Ces tableaux ont pour objectif de donner une vision
opérationnelle de I'activité.

Lorsque les utilisateurs se connectent, un tableau de bord personnalisé apparait, avec des tableaux et
graphiques de données ainsi que des rapports choisis en fonction de leurs besoins.

Le tableau de bord Sage CRM aide l'utilisateur dans son travail quotidien en lui permettant de :

visualiser les données des clients comme il le souhaite, quand il le souhaite.

accéder facilement aux informations clés et essentielles

analyser rapidement les données

connaitre rapidement 'état du pipeline des ventes ou des tickets d'un service client
intégrer les sources de données externes telles que les flux RSS ou des sites internet.
visualiser les indicateurs de performances en un seul coup d'ceil.

Fonction Explication Avantage
Affichage des Les utilisateurs Sage CRM peuvent personnaliser Le tableau de bord Sage CRM
informations I'affichage des données sur leurs tableaux de bord permet aux utilisateurs d’adapter
Sage CRM. Par exemple, il est possible de choisir I'écran du tableau de bord en

une vue d'affichage avec un format a deux ou trois fonction de leurs données
colonnes, afin d’agrandir ou de réduire chaque bloc | individuelles.

et de réorganiser I'ordre et I'apparence des
informations.

Les utilisateurs peuvent également organiser les
informations par catégorie en fonction de leurs

préférences.
Acces aux Tous les utilisateurs Sage CRM ont I'option de créer | Cette fonctionnalité améliore le
informations plusieurs tableaux de bord interchangeables. lls ont | tableau de bord en permettant que

ainsi acces a des informations stratégiques chaque | les résultats de recherche générés
semaine ou a des présentations ou combinaisons | de fagon dynamique soient
d’'informations mensuelles ou trimestrielles, en | accessibles facilement et
fonction de leurs désirs et de leurs besoins. renvoyeés rapidement.

Les utilisateurs ont acces a leurs favoris et a leurs
recherches sauvegardées en un clic dans le tableau
de bord. Un résumé des recherches sauvegardées
peut étre affiché sur un ou plusieurs tableaux de
bord.

Analyse des Les utilisateurs peuvent enregistrer des rapports L’analyse des rapports est rapide
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informations

dans leur tableau de bord Sage CRM. lIs peuvent
également enregistrer un méme rapport dans
plusieurs tableaux de bord. Le tableau de bord
contient une zone de rapports compléte avec un
menu extensible.

et simple avec une fonctionnalité
poussée de zoom au cceur des
informations. Permet aux
responsables de visualiser les
indicateurs de performances en un
seul coup d'ceil.

Travailler au
niveau de
I'entreprise

En plus, des nombreux avantages offerts par le
tableau de bord Sage CRM, nous offrons également
un tableau de bord d’entreprise congu pour afficher
une présentation de I'état des comptes client pour la
direction. Cette présentation peut inclure des
tableaux, des tickets en retard, des opportunités a
haute priorité ou des présentations de réunions ou
d’évenements futurs.

Permet aux responsables de
visualiser les indicateurs de
performances clés en un seul
coup d’'eeil pour une visibilité et
une appréciation maximum de
l'activité. Les responsables
peuvent ainsi répondre aux
probléemes critigues en fonction
des besoins.

La myriade de fonctionnalités que contient le tableau de bord Sage CRM améliore l'efficacité, les
performances et I'excellence sur le lieu de travail tout en permettant aux utilisateurs de recevoir des données
personnalisées dans leur tableau de bord Sage CRM, ce qui encourage I'adoption par les utilisateurs. Il
permet aux responsables de visualiser les indicateurs de performances clés en un seul coup d’ceil pour une
visibilité et une appréciation maximum de I'activité.
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Portail Web Libre service

Sage CRM propose un module de libre service Web qui permet aux entreprises de donner & leurs clients,
partenaires et fournisseurs acceés a une partie des données et de transmettre directement des informations
dans le CRM.

Le module de libre service Web Sage CRM permet une intégration rapide des sites Web des entreprises a
Sage CRM. Les clients et toute I'entreprise peuvent ainsi se connecter et d'accéder avec leurs comptes
directement en passant par un portail Web personnalisé.

De ce portall, les utilisateurs peuvent accéder a des informations, mettre a jour le systeme... quand et ou ils
le veulent, sans avoir recours a I'assistance du service clients.

Le libre service Web Sage CRM (ou portail) est personnalisable en fonction des besoins de chaque
entreprise (charte graphique, informations...). La personnalisation s’effectue a partir d’outils inclus dans
Sage CRM, permettant une personnalisation des écrans et des données de Sage CRM mises a disposition
dans le portail libre service.

En personnallsant le libre service Web Sage CRM
Les utilisateurs peuvent accéder a leurs comptes, aux communications, aux historiques des
contacts, a visualiser I'état des commandes et des expéditions, aux tickets et aux réclamations...
Les entreprises peuvent envoyer directement des informations et des services aux clients,
partenaires et fournisseurs, y compris les factures, des instructions ou des documents pour qu'ils
limpriment ou I'enregistrent eux-mémes.
Les utilisateurs peuvent établir des rapports sur les problémes, consigner des réclamations,
demander des informations sur les produits et passer des commandes directement sans avoir
besoin de contacter un centre d’appels ou une équipe du service client.

Le libre service Web Sage CRM permet d'accéder aux informations enregistrées dans Sage CRM de fagon
sécurisée. Les données de I'entreprise restent protégées en permanence car elles sont conservées
derriéres plusieurs couches de sécurité a travers Sage CRM. Le niveau d’acceés des clients aux informations
et leur capacité a pouvoir effectuer des actions est déterminés par chaque entreprise au moment de
l'implémentation.

Le portalil libre service Web permet d'améliorer la satisfaction clients (disponibilité des informations 24h/24h,
en temps réel...) et permet de réduire les colts (automatisation des taches répétitives des opérateurs
téléphoniques...).

Grace a l'intégration du systeme Sage 100, les entreprises peuvent autoriser les clients a avoir un acces
contr6lé a des informations habituellement réservées au back office comme les recherches de comptes
client, I'état de livraison des commandes et méme la possibilité de créer directement des devis et des
commandes.

Les clients peuvent accéder a discrétion aux données de front office et de back office correspondant a leurs
besoins, ce qui leur apporte une plus grande satisfaction tout en réduisant les frais de I'entreprise.

Le libre service Web Sage CRM est un outil précieux qui permet aux entreprises d’offrir en permanence des
informations a jour et en temps réel a leurs clients via Internet.
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Un exemple de page de connexion client pour accéder au portail du Service Clients

Un exemple de page d’accueil. Cette page affiche les données enregistrées dans Sage CRM, comme elles

apparaissent aux clients, aux partenaires et/ou aux fournisseurs lorsqu’ils se connectent au site Web.
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La Geolocalisation

Cette fonctionnalité, fondée sur la technologie Geoconcept, permet d'intégrer en standard la géolocalisation
des clients et des prospects de Sage CRM sur une carte de France interactive précise a la rue pres.

Cette carte permet de localiser les prospects/clients, selon des criteres définis par Il'utilisateur afin de
planifier ses journées de travail, réduire ses temps de trajet entre 2 rendez-vous et identifier des informations
indispensables lors de ses déplacement (les hotels/stations essence...). Ce module est aussi un outil
indispensable pour disposer d’une base client saine, puisqu’il contréle lors de la saisie I'exactitude des
adresses saisie par I'utilisateur.

La Gestion des Devis Avancée (GDA)

Le module Gestion des Devis Avancée (GDA) permet d’augmenter la productivité lors des saisies de devis
par les populations commerciales.

Une ergonomie de saisie des devis pour gagner en pr  oductivité

1. Réduire un bloc pour maximiser 'affichage de l'autre.
2. Réorganiser les lignes du devis par simple glisser/déposer.
3. Insérer directement une ligne a un endroit précis.
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4.  Modifier une ligne précédemment créée.
5. Faire apparaitre/disparaitre toutes les lignes dépendantes du sous-total.

6. Effectuer des actions sur un ensemble de lignes en les sélectionnant. A noter que si un bloc de lignes est réduit, sélectionner
le sous-total sélectionne toutes les lignes.

7. Dupliguer les lignes sélectionnées dans le méme devis ou les sauvegarder dans un modéle de devis.
8.  Supprimer toutes les lignes sélectionnées.

9. Editer les lignes de produits sélectionnées dans une grille. La grille permet également d'appliquer des modifications sur
I'ensemble des lignes via la ligne supérieure.

10. Actualiser les prix. Il prend en compte les modifications des prix et du taux de TVA des produits, de la liste tarifaire du devis,
ainsi que des remises (création et modification).

11. Gérer I'ensemble des lignes (réduction des blocs de lignes et sélection de toutes les lignes).

Les remises multicriteres . Ces remises sont utilisées pour calculer les remises applicables sur chaque
ligne de produit. Une remise se définie par un type, une devise, une  valorisation qui peut étre par
pourcentage, par montant, par montant unitaire ou p ar une combinaison des trois , une gquantité
minimale d’application ainsi que d’un ou plusieurs critéres suivant le type de remise.

Les remises peuvent étre promotionnelles, a dates, par croisement (produit/société, produit/famille de
sociétés, famille de produits/société, famille de produits/famille de sociétés), par société, par produit

L’enrichissement des produits avec une désignation compléte (glossaire), un prix d’achat, un
poids, ainsi qu’un bouton pour appliquer un taux de TVA selon les catégories comptables. A noter
gue GDA gére également la description des produits en multi-langue.

La possibilité d’ajouter différents types de ligne dans le devis : des lignes de produit non valorisé
(ou option) qui ne seront pas comptabilisées dans le total du devis, des lignes de commentaire, des lignes
de sous-total .

Des modeles de devis : Un modéle de devis est un outil d’aide a la saisie qui permet de saisir des
devis (ou commande) plus rapidement. Il est défini par un ensemble de lignes réutilisable.

A noter : Le module Gestion des Devis Avancées est uniguement compatibl e avec la version 6.15 de
Sage CRM. Il est entierement paramétrable, et peut étre activé ou pas.

La Gestion des Devis Avancée de Sage CRM 6.15 fonct ionne avec l'Intégration Sage 100.

Néanmoins les échéances, les remises multicritéres, les lignes de sous-totaux, les commentaires de pied de
devis et les remises ne sont pas transférées lors de l'intégration avec Sage 100.
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