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Introduction à la GRC
(Gestion de la Relation Client)

Cycle approfondissement (ingénierie de 
reconstruction). Module B1 - CNAM

Licence professionnelle – CNAM
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Introduction

• Présentation
• Les caractéristiques du cours
• Les termes utilisés
• Le contenu du cours
• L’évaluation du cours
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Présentation

• Lionel Bourceret - Directeur de projet chez 
AUBAY

• lbourceret@aubay.com
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Cycle d’options PGI

Programmes de Gestion Intégrés

Environnement 
extérieur

Liens avec
l’extérieurSystème d’information de l’entreprise

PGI RH HA GRC Infrastructures 
de contact

Clients

Fournisseurs

Employés

Partenaires

Administration

RH  Ressources humaines   - HA  Achats   - GRC Gestion de la Relation Client   
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Les caractéristiques du cours

• Les notions à connaître auparavant

• L’objectif du cours

• Les connaissances et compétences visées

• Les exemples et illustrations
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Termes utilisés
• GRC = Gestion de la Relation Client
• CRM = Customer Relation Management
• SI = Système d’information

Termes décisionnels
• ETL = Extraction Transformation Loading (alimenter un entrepôt de données)
• Data Mining = techniques d’analyse/corrélation de données
• Data Warehouse = entrepôt de données
• ODS = Opérationnel Data Store

Autres termes 
• AGL = Atelier de Génie Logiciel

Rappel
• PGI = Progiciels de Gestion Intégrés
• ERP = Enterprise Resource Planification
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Plan du cours

• Introduction
• Rappel sur le SI de l’entreprise et sur les outils PGI
• Pourquoi un CRM
• Les processus CRM
• Progiciel Siebel et banque
• L’architecture technique et son intégration
• L’administration d’un CRM
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L’évaluation du cours

Portera, au travers d’un feuillet à remplir, sur :
• les notions importantes
• les processus de vente exposés
• les apports de solutions CRM
• les degrés de personnalisation CRM
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Rappel PGI et SI de l’entreprise

• Les processus de gestion intégrée d’une entreprise

• Les différents types de PGI

• Exemple d’une gestion commerciale d’assurance

• Les raisons d’automatiser

• La mise en œuvre, les risques du PGI
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La gestion intégrée d’une PME

PRODUCTION

ArticlesFournisseurs Clients/Prospects

Inventaire Gestion de stock Analyses

Demandes d’achats

Commandes

Réceptions

Contrôle factures

Règlements

Devis

Commandes

Expéditions

Factures

Paiements

Tableaux 
de bord

Analyse

Tableaux 
de bord

Analyse

Gestion de la TVA
Compta Auxiliaire

Lettrage / Relance Clients / Effets
Rapprochement bancaire

VENTESACHAT

FINANCE
Analytique Rapprochement bancaire Budgétaire
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Les différents types de PGI

PRODUCTION

ACHATS VENTESFINANCE

Comptabilité Décisionnel

SAV

Distribution

StockFabrication

Marketing

Conditionnement

Gestion du personnel

Assurance qualité

FF FF

FF

Achats Ventes

Fournisseurs ClientContrôle qualité

Entrepôt

FF

VISIO CORPORATION

Finance

Recherche/Développement

Disponible A venirLégende :
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Intégration : Exemple d’une gestion 
commerciale d’assurance

Client

Gestion des primes/sinistres 

Rating (évaluation prime)

Risque crédit

Gestion Couverture/Risque

Centre d’appel Evaluer le 
risque

Demander 
un contrat

Définir le 
profil conso.

Continue?
Fournir un 
devis

Accepter 
le devis

Etablir la 
police

Démarrer la 
couverture

Créer le 
compte

Emettre la 
police

Recevoir 
la police

Etablir un 
taux de prime
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Les raisons d’automatiser

Questions posées à toutes les fonctions d’entreprise :
• Quelles sources de revenu actuel, potentiel ?
• Quels atouts, quels freins?
• Quel processus à normaliser/optimiser ?
• Comment se démarquer de la concurrence ?
• Quel effort de changement ?
Ce sont les besoins métiers (stratégiques) du SI
Exercice initial établi pour la globalité/transversalité des 

fonctions d’entreprise : Stratégie de l’entreprise

Le Système d’Information d’Entreprise, évolue selon ces 
besoins
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La mise en œuvre, les risques du PGI

Configuration

Conception

Découverte

Plan de projet

Validation
Déploiement

Codage

Conception

Définition fonction

Validation

Trous fonctionnels = réalisation classique

Intégration progiciel

• La mise en œuvre est onéreuse
• Les intervenants sont nombreux, les délais sont souvent dépassés 
• Le changement de version obligatoire et périodique
• La panne PGI bloque le fonctionnement de l’entreprise 
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Pourquoi un CRM

• Les apports de la relation client
• Définition
• Les phases de la relation client
• Le cycle de vente
• Le cycle des services
• Les points importants
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Les apports de la relation client dans l’entreprise
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Définition

Selon Data Monitor
« a strategy to win , know and keep a company’s most profitable 

customers »

Selon experts de CRMGURU (site web spécialisé)
• « Customer relationship management (CRM) is a business strategy to 

select and manage the most valuable customer relationships.
• CRM requires a customer-centric business philosophy and culture to 

support effective marketing, sales, and service processes.
• CRM applications can enable effective customer relationship

management, provided that an enterprise has the right leadership, 
strategy, and culture. »
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Centré-Orienté client
Le pouvoir… au client…

• Maximiser la valeur ajoutée de l’entreprise
– Self-service : service rapide, étendue des possibilités
– Valeur ajoutée du conseil
– Relation personnelle entretenue par le vendeur

• Quels atouts marché d’une offre?
– La préparer rapidement
– Exploiter, rentabiliser son délai d’attraction sur le marché
– Eviter le zapping des internautes entre offres concurrentes

• Fidéliser ses meilleurs clients…

L’orienté client nécessite un suivi, une optimisation qualitative 
des relations avec ses clients

… et des outils : progiciels ou applications CRM 
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Les phases de la relation client

• Quels utilisateurs pour les applications CRM?
– Les forces de ventes de l’entreprise
– Les partenaires
– …le client

• Le cycle de vie de la relation client
Cycle de vente
– Marketing
– Ventes, commercialisation sur canaux
– E-commerce
Puis
– Après-vente
– Service
– E-service



janvier 2005 Lionel Bourceret - Introduction à la GRC 20

Entrepôt de 
connaissance client

Ciblage client

Canal vendeurs

Commerce 
électronique

Scores, 
Analyses Ventes, e-commerceMarketing

Le cycle de vente

De l’analyse des données à son exploitation par les canaux 
automatiques (Web…) et les forces de vente
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Le cycle des services

Nature
– Biens de consommation
– Information et communication
– Financier

Support et rétribution
– Multicanal
– Payant par abonnement ou à l’acte
– Gratuité… publicitaire?

Synergie avec le cycle de vente
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Les points importants du CRM

• L’approche CRM nécessite une stratégie pour mesurer, puis 
appliquer une politique envers ses clients: commerciale, 
service…

• Les outils devront obéïr à cette stratégie

• Les forces de vente doivent trouver un intérêt à cette 
approche : 
– Les décharger de tâches administratives
– Se faire reconnaître comme acteur terrain incontournable
– Être averti, partie prenante des actions marketing de masse
– Bénéficier des services clientèle apportés (sur leur portefeuille clients)
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Les processus CRM 

• Les étapes du cycle de vente
• Le CRM opérationnel
• L’infrastructure CRM
• Exemples
• Le CRM analytique
• L’infrastructure décisionnelle
• Exemple
• Les priorités d’équipement CRM
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Les étapes du cycle de vente

Data Warehouse

Business 
Intelligence

Sales Force 
Automation

e-CRM

Scores, 
Analyses

Base Client

CRM opérationnelCRM Analytique

Infrastructure CRMArchitecture Décisionnel
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Les besoins de gestion de la relation

Le CRM opérationnel : pourquoi?

Identifier et connaître le client en détail (contacts, prestations)
– Objectif : métier (maîtrise du risque), préparation de l’argumentaire 
– Moyen : base unique client 

Supporter le processus commercial
– Objectif : démarcher, offrir, distribuer, animer
– Moyen : process de workflow, répartition des prospects/objectifs…

Gérer l’infrastructure multicanale au service du client
– Objectif : prioriser et ouvrir les canaux selon l’approche retenue : 

fidélisation, self-service… en respectant les règles de sécurité
– Moyen : les infrastructures par canal

Ajouter de la valeur à la relation client
– Objectif : valoriser l’entreprise dans le processus de vente
– Moyen : intégrer la vente dans la production de service (logistique, finance

et facturation, …) 



janvier 2005 Lionel Bourceret - Introduction à la GRC 26

De la connaissance client à l’intégration des processus commerciaux

Le CRM opérationnel : comment?

Base CRM

personnes

contacts

contrats

SI

Finance Production RH
EAI

Client

Web 
transactionnel

Canaux 
automatiques
(web,cti,mail)

Canaux

Canaux humains (forces 
de vente, téléconseillers

Sécurité

offrir

distribuer

dém
archer

animer
Modélisa

tion
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Les besoins de mise en relation

L’infrastructure CRM : pourquoi ? 

• Accueillir le client 24/24, l’identifier et le router
– Objectif : adéquation et efficacité du dispositif commercial
– Moyen : accès référentiel client, gérer l’appel entrant

• Supporter la vente multicanale : simulation, information…
– Objectif : proposer les services, capter et obtenir le choix du client 
– Moyen : accès référentiels client et offre, gérer l’appel sortant

• Supporter les services multicanaux : délivrer les prestations 
commandées
– Objectif : privilégier le self service pour opérations courantes, faciliter l’ up-

et cross-selling sur évènements commerciaux (contrats, clients), 
– Moyen : accès référentiels clients et contrats de services délivrés, …

• Piloter l’activité de mise en relation
– Objectif : propre au canal emprunté
– Moyen : suivi temps-réel et workforce management, indicateurs de 

performance de la relation, accès statistiques canal 
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Un exemple bancaire
L’Infrastructure CRM et les services à distance

Cen
tre

 

d’a
pp

els
Int

ern
et

Mini
tel SM

S

Age
nc

es
WAP

Souscription

Consultation des comptes

Virements

Ordres de bourse

Outils de simulation
Gestion du message client

Personnalisation

Syndication

Couplage décisionnel
Gestion d’alertes
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Un exemple d’agence de voyage
L’Infrastructure CRM et les services à distance
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Le CRM analytique : principe
Le décisionnel au service des process CRM

1 - Collecter

2 - Analyser

3 - Distribuer



janvier 2005 Lionel Bourceret - Introduction à la GRC 31

S’appuie sur l’architecture décisionnelle
1 – Alimenter les bases d’analyse en informations client

2 – Construire, développer des axes d’analyse

3 – Restituer le résultat d’analyse
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Application marketing du CRM analytique
L’approche marketing

1 - Prévoir les scénarios de campagne marketing

2 - Récupérer les informations sur les clients

3 - Affiner les prévisions

Analyser

Prévoir

Sales 

Force

Automation

Automatisation 

du marketing

Service

Client

Téléphonie

Web

Agences

Client

Analyser

Prévoir

Sales 

Force

Automation

Automatisation 

du marketing

Service

Client

Téléphonie

Web

Agences

Client

Analyser

Prévoir

Sales 

Force

Automation

Automatisation 

du marketing

Service

Client

Téléphonie

Web

Agences

Client

Marketing décisionnel

Marketing opérationnel

Canaux de distribution
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Exemple : campagnes marketing bancaires

Outil de CRM opérationnel                                                       

Gestion des tiers Contractualisation

Tiers

Traiter opportunités

Gestion des contacts Journal
Contact

Gérer le catalogue d ’offres

Identifier les opportunités

Opportunités

Offres

Événements

Événements

Encyclopédie Marketing

Actions

Offres

Analyser la clientèle

Producteur

Conditions

Scoring
Appétence/
Connaissance
Client

Opportunités Offres
Familles d’offres

Connaissance 
client

Animation Force de vente
Pilotage opérationnel

Actions

Plan d ’actions

Gestion des campagnes

Campagnes

Liens Tiers
Contrat d'offre

Prestation

Catalogue
Produit

Conditions
prestations

Conception
des campagnes

Cible

Marketing
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Une maturation progressive du CRM dans l’entreprise

• D’abord, mise en place de moyens de vente (et de services) 
par canaux => infrastructure CRM

• Puis organisation du dispositif commercial => CRM 
opérationnel

• Enfin, orientation des efforts commerciaux => CRM analytique 
et business intelligence
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Exemple : progiciel Siebel et banque

• Présentation Siebel
– Les versions ActiveX (V6) et HTML (V7)
– Les domaines couverts

• Les notions GRC gérées
– Contacts, Activités, Opportunités
– Campagnes, Objectifs, Requêtes de service

• L’architecture
– La configuration
– L’articulation entre éléments configurables

• La base de donnée
– Les modèles d’organisation client
– Les tables de la base de donnée

• Les facultés de paramétrage
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Les versions Siebel
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Les domaines couverts

• Segmentation du marché par taille
– E-business entreprise : pour les grandes entreprises
– Mid-Market Edition : spécifique pour les PME

• Segmentation du marché par activité et par utilisateur
– industrielle : Finance, Insurance, Healthcare, Communication, 

Automotive, Energy, Pharma, Public Sector
– client : Marketing, Service, Sales, Interactive Selling Customer
– Employé : Call Center, Service, Sales, Field Service, Handheld, 

Wireless, Voice
– Partenaire : Channel
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Couverture fonctionnelle du progiciel SIEBEL

Assemblages

Moyens

Gestion Relation Client

Configurer les  
Contrats d’offre

Fidéliser les clients
Gérer des points et avantages

Facturer
Calculer, Facturer, Imputer

Maîtriser les risques client
Évaluer, Limiter, Autoriser

Dispositif
Organiser structures
Répartir les acteurs
Donner habilitations
Décrire procédure

Services 
généraux

Messagerie
Agenda

Gestion commerciale Tiers Services de distribution

Marketing du distributeur

Échanges production/distribution

Gérer les contacts

Gérer les actions et  interactions 
avec les tiers, les dossiers de 

réclamations de pré-contentieux, 
de demandes d’information.

Communiquer

Analyser la clientèle
Segmentation, Géomarketing

Connaître  
les  personnes

Recueillir et gérer
toutes les données

d’identification et de 
connaissance 
des personnes 

physiques et morales.

Catalogue d’offreGérer les 
campagnes

Identifier les opportunités

Prendre en compte les 
opérations bancaires

Acquérir, Suivre, Restituer

Commercialiser les offres

Faciliter les phases de 
diagnostic,conseil, 

proposition. 

Contracter des offres

Concevoir la démarche 
commerciale

Concevoir les règles et outils de 
gestion de l ’action commerciale.

Déterminer les
opportunités à traiter.

Animer la force de vente

Affecter des actions et relations 
commerciales à des acteurs,  
prescripteurs et structures.

Pilotage du distributeur
Qualité Risques distributeur

Commissionnement Pilotage des activités

Gestion des canaux
Services  partagésCanaux humains Canaux automatiques

Agence Plate-forme Autres canaux
Audiotel, Minitel, ...Transfert de contexte

Canal Internet
Authentification
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Les notions GRC du progiciel

Principales
• Accounts : Compte (client)
• Opportunities : Opportunité
• Contacts : Personne (client/vendeur) 
• Services Requests : Demande de service
• Activities : Activité
• Assets : Prestation
Autres :
• Employee, org, party, personne… : responsabilités
• Product, List of value… : offre
• Campagnes, objectifs,… : moyens de vente
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Les contacts ou personnes physiques
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Les activités



janvier 2005 Lionel Bourceret - Introduction à la GRC 42

Les opportunités
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Les campagnes
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Les objectifs de vente



janvier 2005 Lionel Bourceret - Introduction à la GRC 45

Les requêtes client
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L’architecture du produit Siebel

Fichiers descriptifs écran physique (html, gif…)

Fichiers de paramétrage

IHM logique

Logique métier

Description logique des données

Base de donnée
Oracle, DB2, …

PC

Srv 3e tiers

Srv 2e tiers

présentation

traitement

stockage
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L’articulation des composants

Html, gif…

Fichiers srf

IHM logique

Logique métier

Description data

TABLE_PHYSIQUE

application écran vue applet contrôle

Business
object

Business 
component champ

table colonne

Organisation des BC pour 
afficher des données 

connexes dans une vue

Liste/formulaire
(contact, opportunity, SR…)

Affichage d’une zone 
unitaire de gestion
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Exemple de business composants Siebel

1er exemple d’organisation d’un compte client

BC account

BC contact BC product BC opportunity

2e exemple d’organisation d’un compte client

BC account

BC contact

BC asset

BC opportunityBC activity
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Particuliers
S_CONTACT

Position
S_POSTN

Employés
S_EMP_PER

Personnes morales
S_ORG_EXT

Tiers
S_PARTY

S_USER

S_ACT_CONTACT

S_ACT_EMP

S_PARTY_PER

Opportunités
S_OPTY

Catalogue commercial
S_PROD_INT

Contrats / Prestations
S_ASSET

Demandes de services
S_SRV_REQ

Compte-rendus des contacts
S_COMMUNICATION

Campagne
S_SRC

Activité
S_EVT_ACT

Relation de service
S_ASSET_CON

«« RôleRôle »»

«« Catalogue dCatalogue d ’’offreoffre »»

«« Contrat/PrestationsContrat/Prestations »»

«« ContactContact »»

Liste de valeur
S_LST_OF_VAL

Adresses
S_ADDR_PER

S_REVN

«« Structure/HabilitationStructure/Habilitation »»

«« TiersTiers »»

Principales tables 

Modèle des données Siebel
bancaire simplifié V7

Légendes :  principaux liens V7
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Les facultés de paramétrage

• Utilisation d’un AGL : Tools

• Adapter la navigation
– Modifier les principes de drill down et de navigation
– Afficher de nouveaux champs
– Créer des picklist de contrôle de champ

• Enrichir les données
– Stocker de nouveaux champs dans la BD
– Créer de nouvelles listes/formulaires
– Créer des entités pour de nouvelles activités commerciales
– Modifier le nom de liste/colonnes
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L’architecture technique et son intégration

• L’architecture technique de Siebel dans une banque
• Les machines serveur
• L’intégration technique du poste de travail
• Les interfaces avec les autres applications
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L’intégration de Siebel dans une grand banque

Siège Centres d’appelAgence

Autres applications
Systèmes Producteur

Autres applications
Systèmes Distributeur

Applications

Données GRC
OS390

Progiciel SIEBEL
UNIX
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Les serveurs
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L’interopérabilité de Siebel avec le « Legacy »

Audit-trail

Query Vues
EIM

Structures/
Habilitations

Tiers

Applications PdT

Serveur

client

DB2

contexte

Poste de travail

Systèmes bancaires

Applications
externes à
SIEBEL

Siebel

Connecteurs EAI
• Applications bancaires : 
historique mouvement, 
titres, patrimoine…
• centre d’appels et

téléconseillers

• Synchronisation agendas 
SIEBEL et outlook

Transactionnel 
en consultation

BATCH

Transactionnel 
et fil de l’eauTransactionnel 

en mise à jour
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L’adaptation technique CRM sur le poste de travail

Cache réseau du 
code client Siebel Authentification Gestion de contexte

IHM

Les services poste de travail sont 
intégrés à l ’architecture, 
implémentés sur les SvrLoc. 

Les packages sont de 2 natures :

• exécution SrvLoc en mode ASP

• exécution PdT suite à télécharg. en 
provenance du SrvLoc (en gras)

SrvLoc

PdT

Authentification
contact

Cache code Siebel

Contexte
Débranchements

SQL serveur
débranchements

Configuration coller

Authentification
3270

Lanceur contact
Prise update

Parser XML

Habilitations

JVM Ms

AIX
Siebel

Via IE

IHM : implémenté avec IE sur le PdT
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L’administration d’un CRM

• Les types d’administration
– Études
– Production

• Les acteurs
– Etudes
– Production

• Synthèse
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L’administration CRM porte

• En étude, sur le cycle des développements et paramétrage
– Conception/retouche des écrans avec l’AGL
– Mise à jour des tables d’extension de la BD
– Tuning et performance
Règles de développement : pas d’accès SQL direct

• En production, sur l ’exploitation des données
– Périodique
– Evènement
Administration bancaire spécifique : sécurité, lancement/résultats de 

campagne
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Les acteurs de l’administration CRM

Multiples intervenants, moyens techniques adaptés

Administrateurs :
• de l’AGL éditeur
• des livraisons logicielles
• du modèle de données, sur la Base de Donnée
• des interfaçages
• des Workflow
• de chargement des données
• des outils d’analyse
• des outils de personnalisation/restitution
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Exemple : les environnements

 

Intégration 
 

Validations 
fonctionnelles 
privatives 

Développement
Tests unitaires 

Dév . EIM + 
Assemblages 
privatifs 

Développement
(base DB2/UDB)

DEV EIM
Assemblage
RLS + GDP

DEV EIM
Assemblage
MTR + IHM

DEV EIM
Assemblage

Tiers + Contact

VF
Tiers + Contact

VF
RLS + GDP

VF
MTR + IHM

Intégration 

Homologation 
technique 

Homologation technique

Homologation 
bancaire 

Homologation bancaire

Alpha-site 

Beta -site 

Mise en 
exploitation 

Maintenance
à chaud

production

Maintenance
production

(base
DB2/UDB)

Maintenance
production

(base
DB2/390)

Maintenance
qualification

Maintenance
qualification

(base
DB2/UDB)

B
ases D

B
2/390

Alpha-site

puis

Bêta-site

puis

Exploitation


