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Contexte et enjeux

Une grande enfreprise du secteur de la mobiliteé dresse, sur I'ensemble de ses activités et zones
geographiques, deux constats tfous deux correlées : une forte hetérogeneité des pratiques de
gestion de la relation client d'une part, et une forte heterogeneité des systemes informatiques
supportant ces pratfiques d'autre part. Cela se traduit sur le plan commercial par une sous-
opfimisation du femps & passer en clientele et de la valeur apportée aux clients, et sur le plan
des SI par un empilage de systémes frop customises, mal inferfaces, donc peu evolutifs et
generateurs de colfs de maintenance excessifs.

L'entreprise a decide duniformiser ses processus de gestion de la relation client afin de
permettre la mise en place dun nouvel outil CRM dans une version la plus standard possible.

-::- Les deéefis

Comment standardiser les prafiques et les outfils, fruits d'un long historique au sein de chaque
pays et de chaque business unit, tout en confortant la satisfaction client et en préservant la
motivation des forces de vente ?

Comment sécuriser la bascule metier et outils sans compromettre le business courant ?
Comment mobiliser les equipes business et informatiques, peu habituees & travailler ensemble,
tout au long d'un projet de longue haleine ?

La mission

Accompagner le chef de projet business et la commandife pour :
« structurer le projet et sa gouvernance, federer I'equipe projet autour d'une vision commune
» designer des processus cibles unifies constitutifs du cahier des charges fonctionnel du CRM
« conduire le changement aupres de foutes les parties prenantes impactees directement ou
indirectement par le projet

% Solutions apportées
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connaitre pour se comprendre et travailler d un méme objectif

Co-construction des processus cibles
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permettant de securisation le projet tout en gardant de l'agilite

o W eleielselelEipichpie [l o/fo][cifteste et utilise par I'ensemble des pays
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@@ L'approche @ Resultats obtenus

@ fFormalisation de la vision et des indicateurs
clés du projet avec la commandite

Modes de fonctionnement et de pilotage du

® Siructuration projet : lotissement, macro- projet fluides et operants
planning, rdles et responsabilités, gouvernance

® teliers processus : challenge des variantes
de processus actuels et concepfion de la
cible

Simplification du pilotage du projet : 6 indicateurs
dimpact au lieu de 11 indicateurs de moyens

® Conception du kit de deploiement pays

® etour d'experience et capitalisation Simplificafion du processus de traitement des
reclamations : 2_processus au lieu de 13

Tout au long du projet et en mode itératif :
@® Plan de conduite du changement
Plan de communication
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Un CRM unique déploye pour l'ensemble des
activites et des zones

Une communication reguliere et organisee, a la
fois descendanfe et fransverse
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w Les facteurs clés de succes

- 3 niveaux d‘accompagnement : les personnes de l'equipe projet coeur porteuses de la phase
de concepftion, les personnes des equipes pays porteuses de la phase de deploiement, les
personnes impactees par les changements de processus et d'outils

- Adopftion dune posture alternant challenge et regulation au sein de l'equipe projet. Objectif :
garantir l'equilibre des parties prenantes, la prise de decision, la realisation d'arbitrage,
I'eclairage des angles mortes
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