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Pascal Benguigui, président de
Trigilog, éditeur de solutions de CRM
et de gestion pour le BTP

es éditeurs d’outils de CRM

spécialisés pour les person-

nels itinérants se livrent
actuellement a une surenchére d’an-
nonces susceptible de brouiller la per-
ception des capacités réelles des
applications. Bien que ces outils
s’améliorent constamment, les édi-
teurs ont ainsi une ficheuse tendance
a survendre leurs performances ou a
anticiper leur capacité supposée a sa-
tisfaire I’ensemble des besoins expri-
més. En conséquence, les entreprises
fixent des objectifs trop ambitieux au
regard des potentialités réelles de tel-
les applications. C’est donner une
trop grande importance a I’ outil impli-
qué, au détriment des choix organisa-
tionnels qu’il sous-tend. Une
réflexion globale sur I’ensemble du
projet en amont permet souvent de
pallier une telle désillusion.

Faire simple

pour étre

efficace
La réussite d’un projet de CRM, et
plus particulie¢rement sa déclinaison
pour les forces mobiles de I’entreprise,
passe en premier lieu par une sérieuse
analyse des besoins des différentes
populations professionnelles concer-
nées. Une phase au cours de laquelle

Aprés une réflexion en amont

Conduire un projet

de CRM pour le personnel
itinérant
(on beraomnete mamation me sont pae foutatne 5 o et es

attentes des intéressés. Une préparation détaillée du projet en
amont permet souvent d'éviter de telles désillusions.

on constate que les « nomades» atten-
dent tout d’abord d’un outil de CRM
qu’il soit simple & prendre en main et
autiliser. Il doit également leur permet-
tre de pratiquer, sans contrainte, leur
activité d’itinérant aussi longtemps
que nécessaire. Un critére de choix
susceptible de varier sensiblement,
selon le degré de mobilité des person-
nels concernés, permanente ou occa-
sionnelle.

Lentreprise, quant & elle, voit dans ces
outils un moyen de garder le contact
avec ses collaborateurs présents sur le
terrain et de rapatrier les données qu’ils
collectent afin de les mettre & la dispo-
sition des autres utilisateurs de I’entre-
prise. Par le méme canal, les personnels
itinérants pourront recevoir une syn-
thése de ces informations, pour accrof-
tre ’efficacité de leur action sur le
terrain.

Les premiers criteres de choix des outils
de CRM nomades sont ainsi détermi-
nés : adéquation aux conditions de tra-
vail des utilisateurs et puissance
suffisante pour un traitement fluide des
données.

Outre les besoins primordiaux évoqués
ci-dessus, certaines contraintes d’utili-
sation conduisent I’entreprise 2 sélec-
tionner le matériel le mieux adapté, du
simple PDA, 1éger a transporter mais

rapidement saturé, au PC portable, plus
puissant mais moins maniable et égale-
ment plus cher.

Lacadence d’échange des données en-
tre le collaborateur nomade et son entre-
prise constitue a cet égard 1’un des
paramétres a prendre en compte. Il faut
donc introduire parmi les critéres de
choix la fréquence avec laquelle les pro-
fessionnels itinérants rendront compte
de leur activité par la transmission de
leurs données terrain. Equiper des col-
laborateurs extrémement mobiles, émet-
teurs d’une grande quantité de données,
d’un matériel bas de gamme deviendrait
rapidement inutile. Si ce matériel, sélec-
tionné uniquement selon des criteres
économiques & court terme, présente un
colit intéressant, il saturera vite et de-
viendra rapidement un obstacle 2 la
bonne productivité de son utilisateur.
Les écueils dans la mise en place d’un
projet de CRM peuvent donc étre faci-
lement repérés et contournés, pour peu
que les initiateurs du projet prennent le
temps de définir les objectifs concrets
d’untel projet. En prenant soin d’impli-
quer tres en amont les directions opéra-
tionnelles, la direction générale et le
personnel concerné, dans le choix et la
mise en ceuvre d’une telle solution.
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