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Terreal soigne sa gestion
des relations clients

Le spécialiste des
matériaux en terre cuite
pour la construction

a doté ses commerciaux
d’un nouveau systéme
de gestion de la relation
client (GRC). Ce fut
l'occasion d’'optimiser aussi
les processus internes

et le traitement

des réclamations clients.

roducteur de matériaux en
P terre cuite pour la construc-

tion, le groupe Terreal a dit
renouveler son systéme de gestion
de la relation client (GRC) en
2005. « Nous utilisions une plate-
Jorme de GRC depuis quatre ans,
mais Uéditeur avait disparu et
nous navions plus de support, ex-
plique Yannick Petton, responsa-
ble eBusiness-CRM 2 la direction
marketing de Terreal. L'obsoles-
cence de la solution combinée & la
volonté de la direction de disposer
dun outil pour améliorer la per-
Jormance des commerciaux nous
ont poussés a remettre en cause
lexistant. De plus, c'était Loccasion
doptimiser les processus internes
de traitement des réclamations
clients. »

Apreés avoir étudié les offres dis-
ponibles, Terreal a opté pour la so-
lution Pivotal CRM de CDC
Software. En avril 2006, le projet
démarre en trois grandes phases :
la reprise des données de P'an-
cienne plate-forme, le paramé-
trage de Pivotal CRM et I'intégra-
tion au progiciel de gestion intégré
(PGI) de l'entreprise, SAP. « D'un

« HOUS AVONS

ASSOCIE LES EQGUIPES
COMMERCIALES

DES LE DEBUT, SANS
RESTER DANS UNE BULLE
INFORMATIQUE, »

point de vue purement technique,
deux critéres ont joué en faveur de
Pivotal CRM : sa capacité a dialo-
guer avec notre PGI et le fonction-
nement en mode déconnecté, dont
nous avions besoin pour rendre
notre force de vente plus productive
et opérationnelle sur le terrain »,
précise Yannick Petton. « La

mais aussi 4 une bonne communi-
cation autour de loutil et 4 de la
formation.

Opérationnelle depuis décem-
bre 2006, la plate-forme est au-
jourd’hui utilisée par environ
deux cents collaborateurs de Ter-
real en France, avant l'extension
de Toutil aux filiales espagnole et
italienne. « Nous navons pas ren-
contré de véritable réticence car
nous avons su créer un climat de

i confiance en associant les éguipes

CORBIS

robustesse technique de la solution
a aussi été un élément décistf,
ajoute Antoine Dhillon, ingénieur
d’affaires chez CDC Software. La
synchronisation des données avec
la base centralisée complexifie ce
type de projet et peut le fuire bascu-
ler rapidement. »

Pour s’assurer de la performance
de Pivotal CRM, des plates-formes
de test ont été mises en place. Les
commerciaux y ont été étroitement
associés, afin qu'ils sapproprient
les fonctionnalités de loutil et vali-
dent la partie nomade de la solu-
tion. « Leurs premiéres réactions
ont été trées bonnes », se réjouit
Yannick Petton. Une réussite due
a limplication des utilisateurs,

commerciales dés le début, sans
rester dans une bulle informati-
gue, souligne Yannick Petton.
Nous les avons accompagnés dans
leur journée de travail pour leur
expliquer comment se servir effi-
cacement des fonctionnalités of-
Sertes par Uoutil. »

MOINS DE TEMPS PASSE DAHS
DES TACHES ADMIHISTRATIVES
Meéme constat de satisfaction c6té
service client Terreal. « Avant,
nous étions obligés de ressaisir
dans SAP les conditions spéciales
Jfaites par les commerciaux a leurs
clients, ce qui n'est plus le cas
maintenant, précise Yannick Pet-
ton. De plus, nous avons constaté
une amélioration de la qualité de
service, par exemple dans le traite-
ment des réclamations, avec la
mise en place de procédures plus
strictes. »

Si Terreal n'a pas fini d'explorer
tout le potentiel de sa nouvelle plate-
forme, force est de constater que
les commerciaux se sont approprié
Poutil. Ils consacrent moins de
temps aux tiches administratives
et dégagent par conséquent plus
de temps pour leur activité com-
merciale. « Notre gestion de la rela-
tion client va y gagner », se félicite
Yannick Petton. ]

BEATRICE DELAMOTTE
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