GUIDE CRM

Comment réussir
son projet CRM

Le guide pratique pour cadrer, choisir, déployer et faire adop sans tomber dans
l'usine a gaz.

Pour qui ? Ce que vous allez trouver
Dirigeants, responsables commerciaux, Les erreurs a éviter, une méthode
RevOps, ADV, relation client. simple, et une feuille de route réaliste.

15 ans d’expérience, plus de 5000 utilisateurs accompagnés, hébergement en France.
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Pourquoi autant de projets CRM échouent

La majorité des projets CRM ne se plantent pas a cause de la technologie. Ils échouent parce
qu’ils sont lancés comme des projets d’outil, alors qu’il s'agit en réalité de projets
d’organisation, de pilotage et d’adoption.

* On choisit I'outil trop toét, avant d’avoir clarifié les usages attendus.
* On veut tout faire d’'un coup : ventes, marketing, support, reporting, automatisations.

e On ne définit ni propriétaire métier, ni regles de gouvernance, ni niveau de qualité de
donnée attendu.

* On sous-estime la conduite du changement et la pédagogie cété équipes.

* On mesure le succes au déploiement technique plutét qu’a I'usage réel.

Le vrai risque : déployer un CRM qui semble complet, mais que personne n’a envie d’utiliser
au quotidien.

Les 4 questions a se poser avant tout

* Quel probléme business précis le CRM doit-il résoudre en premier ?
* Quels usages doivent devenir simples et non négociables ?
* Quelles équipes doivent collaborer autour de la méme donnée ?

* Quels indicateurs prouveront que le projet fonctionne vraiment ?
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La méthode Leadcontact en 5 étapes

1. Cadrer Clarifier les objectifs, les irritants, les équipes concernées et le niveau
de complexité réellement nécessaire.

2. Dessiner Définir les pipelines, objets, champs, vues, regles de saisie et
parcours utilisateurs avant de paramétrer.

3. Prioriser Choisir un premier périmetre utile et mesurable au lieu de viser un
grand soir CRM.

4. Déployer Construire, tester, former, itérer et sécuriser les usages essentiels
avant d’ajouter des couches.

5. Piloter Suivre I’adoption, corriger les irritants, fiabiliser la donnée et faire
évoluer I'outil dans le temps.

Cette logique permet de limiter le risque, de garder les équipes embarquées et d’obtenir des
gains visibles plus vite.
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Les 5 profils de projet CRM

Tous les projets CRM ne partent pas du méme point. Voici les 5 profils que nous rencontrons
le plus souvent.

Architecte CRM
Besoin de remettre de I'ordre, centraliser et batir un socle simple et sain.

Booster Commercial
Besoin d’'un CRM qui sert d’abord la conversion, le pipe et les relances.

Opérateur de Flux
Besoin de réduire le manuel, standardiser et automatiser intelligemment.

Relation Client
Besoin de mieux transmettre, fidéliser et suivre la continuité client.

Pilotage & Data
Besoin d’un cockpit fiable pour arbitrer, prévoir et mesurer la performance.

Identifier votre profil permet d’éviter deux pieges : acheter un outil trop gros pour le besoin
réel, ou au contraire sous-dimensionner un projet déja complexe.
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Choisir le bon CRM : 6 criteres qui comptent
vraiment

» L’ergonomie pour les utilisateurs terrain : un CRM lent ou verbeux sera contourné.

* La capacité a refléter vos process sans les tordre.

* Le niveau d’automatisation possible sans dette technique excessive.

La qualité de reporting réellement utile aux managers et a la direction.

Les intégrations indispensables avec vos outils existants.

Le colt global : licences, paramétrage, formation, administration, évolution.

Checklist de décision

Question A valider avant de signer
Périmetre Quel premier usage doit produire de la valeur dans les 90 jours ?
Adoption Que devra faire chaque équipe dans le CRM chague semaine ?

Qui est responsable de la qualité, des doublons et des regles de
Donnée saisie ?

Pilotage Quels 5 a 8 KPI voulez-vous vraiment suivre ?

Evolution Comment I'outil sera-t-il maintenu et amélioré apres le lancement ?
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Un déploiement réaliste en 90 jours

Jours 1 a 15 - cadrage

¢ Interviews flash des équipes
e Cartographie du pipe et des irritants
 Définition du MVP CRM

Jours 16 a 35 - conception

* Modele de données
 Pipelines, vues, droits, formulaires
* Plan de reprise et nettoyage

Jours 36 a 60 - build & tests

e Paramétrage
e Scénarios de test
» Ajustements sur cas réels

Jours 61 a 75 - adoption

e Formation ciblée par réle
* Kit de démarrage
e Rituels managers

Jours 76 a 90 - pilotage

* Tableaux de bord essentiels
e Mesure de lI'usage
e Backlog d’amélioration
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Faire adopter le CRM : le nerf de la guerre

Un CRM ne s’adopte pas parce qu’il est mis en ligne. Il s’adopte quand il fait gagner du
temps, simplifie le quotidien et devient le support naturel des rituels de management.

» Former par usage et par réle, pas par menu.

* Montrer des gains concrets des les premieres semaines.

* Réduire les champs et les étapes au strict utile.

* Aligner les managers : ce sont eux qui installent les habitudes.

» Mesurer I'usage réel, pas seulement le nombre de connexions.

“Le meilleur CRM n’est pas celui qui sait tout faire. C'est celui que les équipes ouvrent sans
soupirer.”
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Gouvernance et KPI : ce qu’il faut suivre apres
le lancement

Apres le go-live, le projet commence vraiment. Trois dimensions doivent étre pilotées en
parallele :

complétion des fiches, discipline de mise a jour, utilisation des vues et
Usage activités clés

doublons, cohérence des étapes, champs critiques renseignés, regles
Qualité respectées

Impact cycle de vente, conversion, vélocité pipe, satisfaction client, temps
business gagné

Le bon réflexe : installer un point mensuel de pilotage CRM, court, data-driven et orienté
décisions.
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Les 10 erreurs a éviter absolument

* Confondre paramétrage et stratégie.

* Vouloir déployer tout le périmeétre des la V1.

* Choisir selon la démo plutot que selon les usages.
e Créer trop de champs, de vues et de workflows.

e Lancer sans propriétaire métier clair.

Négliger le nettoyage des données.
e Former tout le monde de la méme maniére.

* Ne pas aligner les managers.

Piloter uniqguement les licences ou les connexions.

» Considérer le CRM comme un projet terminé apres le go-live.

A retenir

Un projet CRM réussi est rarement spectaculaire au démarrage. Il est surtout cohérent,
progressif, utile et porté dans le temps.
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Votre plan d’action immeédiat

* Listez les 3 irritants les plus colteux dans votre fonctionnement actuel.
» Définissez le premier usage que le CRM doit rendre simple et non discutable.

» Choisissez un périmetre de départ raisonnable.

Nommez un sponsor métier et un propriétaire opérationnel.

Décidez des 5 KPI qui prouveront la réussite du projet.

Planifiez la conduite du changement avant le build technique.

Besoin d'un regard extérieur ?
Nous pouvons relire votre contexte, identifier votre profil CRM et vous recommander un
plan de déploiement réaliste, sans surcomplexité.

Leadcontact - Audit, cadrage, choix d’outil, déploiement, adoption, pilotage.
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