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Introduction

e Présentation

* Les caractéristiques du cours
e Les termes utilisés

e Le contenu du cours

e |’évaluation du cours
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Présentation

* Lionel Bourceret - Directeur de projet chez
AUBAY

e |bourceret@aubay.com
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Cycle d’options PGl

Programmes de Gestion Intégres

Clients
4

N 1 Fournisseurs

Employés

PGI

Partenaires

de contact

P Administration

Environnement
extérieur

Liens avec
I'extérieur

Systeme d’information de I'entreprise

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

* Les notions a connaitre auparavant
e L’objectif du cours
* Les connaissances et compétences visées

e Les exemples et illustrations
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Termes utilisés

* GRC = Gestion de la Relation Client
« CRM = Customer Relation Management
« S| = Systeme d’information

Termes décisionnels

 ETL = Extraction Transformation Loading (alimenter un entrep6t de données)
e Data Mining = techniques d’analyse/corrélation de données

« Data Warehouse = entrep0t de données

« ODS = Opérationnel Data Store

Autres termes
 AGL = Atelier de Génie Logiciel

Rappel
 PGI = Progiciels de Gestion Intégres
« ERP = Enterprise Resource Planification
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Plan du cours

* Introduction

 Rappel sur le Sl de I'entreprise et sur les outils PGl
 Pourquoi un CRM

 Les processus CRM

* Progiciel Siebel et banque

e L’architecture technigue et son intégration

e L’administration d'un CRM
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| '’évaluation du cours

Portera, au travers d’un feuillet a remplir, sur :
e les notions importantes

* |es processus de vente exposes

* les apports de solutions CRM

* |es degrés de personnalisation CRM
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Rappel PGl et Sl de I'entreprise

Les processus de gestion intégree d'une entreprise

Les difféerents types de PG

Exemple d’une gestion commerciale d’assurance

Les raisons d’automatiser

e La mise en ceuvre, les risques du PGl
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La gestion integrée d’'une PME

Fournisseurs

Clients/Prospects

Articles
Inventaire “1| Gestion de stock [j™ Analyses
e T— Devi rl
emandes d’achats evis
. . Tableaux
debord ; ; de bord
Commandes Commandes
Analyse ¥ ¥ Analyse
Réceptions Expéditions
v v
Contrdle factures Factures
v v
Reglements Paiements
% %

Gestion de la TVA

Compta Auxiliaire

Lettrage / Relance Clients / Effets

Rapprochement bancaire
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Analytique

Rapprochement bancaire

Budgétaire
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Integration : Exemple d’'une gestion
commercilale d’assurance

Client Demander Accepter Recevoir
la police

Centre d | Evaluer le C i ,) Fournir un Démarrer la Emettre la
SHiE Lz e risque ‘ ontinue: ‘ devis couverture police
_ ) Etablir la
Gestion Couverture/Rls police

un contrat le devis

Définir le

Risque credit profil conso.

Etablir un
taux de prime

Rating (évaluation prime)

Créer le

Gestion des primes/sinistres compte
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L es raisons d’automatiser

Questions poseées a toutes les fonctions d’entreprise :
* Quelles sources de revenu actuel, potentiel ?

Quels atouts, quels freins?

Quel processus a normaliser/optimiser ?

Comment se démarquer de la concurrence ?

Quel effort de changement ?

Ce sont les besoins métiers (strategiques) du SI

Exercice initial établi pour la globalité/transversalité des
fonctions d’entreprise : Stratégie de I’entreprise

Le Systeme d’Information d’Entreprise, évolue selon ces
besoins
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La mise en ceuvre, les risques du PGl

M Trous fonctionnels = réalisation classique
SO SO

_ “>Définition fonction
S

S
.
uonepifeN

Intégration progiciel

 La mise en ceuvre est onéreuse

* Les intervenants sont nombreux, les délais sont souvent dépasses
 Le changement de version obligatoire et péeriodique

 La panne PGI bloque le fonctionnement de 'entreprise
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Pourquoi un CRM

* Les apports de la relation client
o Deéfinition

 Les phases de la relation client
 Le cycle de vente

* Le cycle des services

e Les points importants
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Les apports de la relation client dans I'entreprise

SATISFAT O3
28U SATSPAIT 0

P Ton
SATISFATT
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Deéfinition

Selon Data Monitor

« a strategy to win , know and keep a company’s most profitable
customers »

Selon experts de CRMGURU (site web spécialise)

« « 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 I'entreprise
— Self-service : service rapide, étendue des possibilites
— Valeur ajoutée du consell
— Relation personnelle entretenue par le vendeur
e 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 necessite 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

e Quels utilisateurs pour les applications CRM?
— Les forces de ventes de I'entreprise
— Les partenaires
— ...le client

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

Y
Entrepot de Canal vendeurs}
connaissance client "
; Scores,
Mar}etlng Analyses Ventes, e-commerce
=
. . Commerce
Ciblage client . . ’ S
électronique | @ 1D
=

De I'analyse des données a 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 a l'acte
— Gratuité... publicitaire?

Synergie avec le cycle de vente
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Les points importants du CRM

o L’approche CRM nécessite une strategie pour mesurer, puis
appliguer une politigue envers ses clients: commerciale,
service...

« Les outils devront obéir a cette strategie

* Les forces de vente doivent trouver un intérét a cette
approche :
— Les décharger de taches administratives
— Se faire reconnaitre comme acteur terrain incontournable
— Etre averti, partie prenante des actions marketing de masse
— Bénéficier des services clientele 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

e Exemple

» Les prioritées d’équipement CRM
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Les étapes du cycle de vente

N ez

Sales Force S
Automation ¢ _—

— /
A\
@ ‘ Base Client
\ é ‘ DataWarehouse

Scores,
Analyses

CRM A alythue

Business
Intelligence

Architecture Décisionnel ' Infrastructure CRM
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Le CRM opérationnel : pourquoi?

|dentifier et connaitre le client en détail (contacts, prestations)
— Objectif : métier (maitrise du risque), préparation de I'argumentaire
- Moyen : base unigue 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

— ODbjectif : prioriser et ouvrir les canaux selon I'approche retenue :
fidelisation, self-service... en respectant les regles de sécurité

- Moyen : les infrastructures par canal

Ajouter de la valeur a la relation client
— Objectif : valoriser I'entreprise dans le processus de vente

- Moyen : intégrer la vente dans la production de service (logistique, finance

et facturation, ...)
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Le CRM opérationnel : comment?

Base CRM
—

.
contrats
Modéli personnes

i : —
tion  animer

Y0
Janquisip
Jayoewap

Sécurité / \

o
(&)
v

5 @ o= /D
Canaux < “?1
| 4 /Q
Canaux Y% Web

Canaux humains (forces automatiques
de vente, téléconseiller ] (web,cti,mail)

transactionnel
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L’infrastructure CRM : pourquol ?

« Accuelllir le client 24/24, I'identifier et le router
— Objectif : adéquation et efficacité du dispositif commercial
— Moyen : acces reférentiel client, gerer 'appel entrant

o Supporter la vente multicanale : simulation, information...
— Objectif : proposer les services, capter et obtenir le choix du client
— Moyen : acces référentiels client et offre, gérer I'appel sortant

e Supporter les services multicanaux : délivrer les prestations
commandées

— Objectif : privilégier le self service pour opérations courantes, faciliter I’ up-
et cross-selling sur évenements commerciaux (contrats, clients),

— Moyen : acces reférentiels clients et contrats de services délivreés, ...

* Piloter I'activité de mise en relation
— Objectif : propre au canal emprunté

— Moyen : suivi temps-réel et workforce management, indicateurs de
performance de la relation, acces statistiques canal
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Un exemple bancaire

& e“’éee\% 6\6&\ NS v
< @ N2
Souscription + +
Consultation des comptes + + + i+
Virements + + + *
Ordres de bourse + + * J
Outils de simulation | 4 i
Gestion du message client L L i
Personnalisation + + *
Syndication
y +
Couplage décisionnel L "
Gestion d’alertes
% %
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Un exemple d’agence de voyage

CiaWebairienrs| | Simfairriocad| | Skewan Ceinavant
=) 9 o] rﬂuﬂhuﬁ;@.; @m
PRSI, Wiesk andl =),

Bus da Massages XML

CRS Systhrne cle
CREEMS
Compagnia Hite| gartion ca
sglenne Mévdrermert
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Le CRM analytique : principe

1 - Collecter
2 - Analyser
3 - Distribuer
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S’appuie sur I'architecture décisionnelle

1 — Alimenter les bases d’analyse en informations client
2 — Construire, développer des axes d’analyse

3 — Restituer le resultat d’analyse

Datamining
SIAD, EIS
Requéteurs
Geomarketing
Tableaux de bord

)/) Données externes

Y
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Application marketing du CRM analytique

1 - Prévoir les scénarios de campagne marketing
2 - Recupérer les informations sur les clients

3 - Affiner les previsions

Automatisation

Marketing operationnel
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Exemple : campagnes marketing bancaires

Conception Cible
des campagnes

Identifier les opportunites J Evénements
— | : T Producteur
Opportunités onr;iilesrs]?nce /\ Offres
Familles d’offres <

Catalogue

Analyser la clientele Gérer le catalogue d ’offre Produit
) n Conditions
Scoring Offres prestations
Marketin Appétence/ Conditions
g Connaissance Encyclopédie Marketin
Client yelop g
_
_ Gestion des tiers Contractualisation
Campagnes
i Lierﬁiers
Gestion des campagnes . ¥ Contrat d'offre
Evenements Prestatio
Traiter opportunités i
Animation Force de vente Actions Gestion des contacts Journal
Pilotage opérationnel - Contact
Plan d ’actions
R
A
Actions
Outil de CRM opérationnel
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Une maturation progressive du CRM dans I'entreprise

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

e 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 gerées

— Contacts, Activités, Opportunites

— Campagnes, Objectifs, Requétes de service
e L’architecture

— La configuration

— L’articulation entre eléments configurables

e La base de donnée
— Les modeles d’organisation client
— Les tables de la base de donnée

Les facultés de parameétrage
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L es versions Siebel

SIEBEL eFinance v6

SIEBEL eFinance v7
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L es domaines couverts

e 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

[ Echanges production/distribution }

Marketing du distributeur

Pilotage du distributeur

Qualité Risques distributeur "offre

issionnemen il ivité iante ité
onnement WS activites Analyser la clientele rtunites

Segmentation, Géomarketing

— Gestion Relation Client
Assemblages

Gestion commerciale Tiers Services de distribution _
N }\h ] \ Conflgure,r les
ie;:;arche orce de vente N Prendre en compte les Contrats d’offre
\\\\\\\\\ ations rees Opératigns banlgaires
Y Y DR cquérir, Suivre, Restituer
\\\\\%\km\k . W\%‘W Fidéliser les clients
GO Z‘}m\’&\‘ > ..\‘\m\\a‘\\;\\;%\\“\x&} Gérer des points et avantages
. ‘w\w Facturer
ommercialiser les offres ‘\\\\ R m\;:%\\”\:\l\\\\\&\\\g\}\\. Calculer, Facturer, Imputer
les phases de %“&{\S\.\:\\W\ Maitriser les ri lient
conseil, LR Evaluer, Limiter, Autorier
RS ORS O PIRCORTEHTRLS, ) )
W\M‘»

— Gestion des canaux
Canaux humains Services partagés Canaux automatiques

feation
Autres canaux
Transfert de contexte Audiotel, Minitel, ...
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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 : Activite

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

2! Ciehel Sales - My Contacts

2000

File Edit

Wiew Screens

Go Ouey Beportz  Achions

Help

| B BB M« m[O0O8E 2R v B HhaDmB o @)

My Personal
Contacts

Actvities
Activity Plans
Assessments
Attachments
Cateqgones
MHotes
Opportunities

Organizabon
Analysis

Profile

Relationships

TAS

janvier 2005

Opportunities Accounts Brefings Activities Calendar Quotes Forecasts Compensaton
| Mew | Last Hame | First Harme | MEf Mz | Jab Title wiark Phane

> L alder Kevin Mr. Director of MIS (415) 491-2360
Aluarez Harlan Mr. Manager of Operations (510) 223-9320
Appleton Libby Mz, President (212) 456-7290
Atlins Charlie Mr, Director of Marketing (510) 223-2319
Basz:z Ken M. VP, Finance (415) 329-1000
Beatty Carl Mr. Director of Cperations (415 329-3281
Bell Jeff Mr. WP, Engineearing (415) 717-2009
Benders Alvin Mr, Director, Project Managerment (404) 387-2658
Boblick Williarmm Edward Jr, Mr VP Operations [(708) 833-0803
Brodzeller Karen Mz, IT Director
Claustar Jennifar Mz Sales Manager (415 229-1000
C'Arnico Juan Mr, Director, Operations [415) 453-2548
Daw Brett: M. Technician
Dyer Derek Mr. Metwork Manager
Ericson Steven Mr. Businesz Mar, Chicago (312) 234-43296
Eccboroc pill [ Chicf Teadar 51071 S24-1000

J History List <9 > JThread$|Enntact:
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Les activités

£2! Siebel Call Center - Contact Activities

2000

File Edit “iew Screens Go Query RBepotz CTI Help
E‘E‘E"K|quu|pp§¢§”;@nm‘@@%|ﬂﬂgﬂ%§@@|
| History List = J Threads |Eu:untan:t:

[ | Phene R N A R I I

Opportunities Service Campaigns SmartScripts Orders Accounts Brefings m Activities C:

My Contacts

My Personal Last Marme |5.;..-.kman First Marme |_1.;.a.-..-.e MI |H ﬁccnuntlaeltwag Data S
Contacts
Job Title |F‘urchaﬁer M M= |r'-'15. B Address |1E-EI4 Wyizconsin
All Contacts
e — Work # ||:2|:|3:| 458-7732 Horme # |[123:| 123-1231 %23 Cit-,'|
e Fax # ||:2|:|3_‘] 455-1099 cellular #| zip|
Activity Pl
chivity Plans A55i5tant| Az st #| Ermail |j|:-ankrnan@be|
Agreements
Assessments Activities
Attachments | [ ew | Activity Tupe Crescription | Ciue A=z
Y > Appointrnent Appointrnent to meet with Mz, Bankrman 0451152000 i

Entidements

HMotes

Opporbunibies

Meaanirashan
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Les opportunites

£ Siebel Sales - My Dpportunities

2000

File Edt iew Screenz Go Quenw HBeports: Help
A Z by b g
| BBEBEX K« n|[QO08E R o« S®B H «D%% 2 )
J History List <0 =2 J Threads |I:I|:||:u:|rtur'|ity:
Nt eI+ Accounts Brefings Contacts Activibies Calendar Quotes Forecasts Compensation
My Opportunities Opportunities
Account BHefing
- | =T | QO pportunity Account Site
e > ____________________ Web Server A b Parker Distribution s
Activity Plans Four-for-one - Jeff Goli MorthWest Mfg, Chicago
Assessments Cable Distribution Swst South Bay, Inc San Jose
N Southern office Lan Southern Real Estate South Caralina
Attt ts
SIS Upgrade Servers Mational Express Financial Advizors, In HQ
Categores 300 Laptops Mach Svsterms Marthern California
Competitors Process controller for re South Bavw, Inc San Jose
275 Portables for Park: A, K. Parker Distribution H-Distribution
Contacts
Pertiurn rmotherboards Mach Svsterns Marthern California
Decision Issues Inventory Managemend Valiant Svstermns, Inc Duluth
Explorer Accounting swsterns rer Skuline, Inc Maryland
Lan for Telezsales at P2 A, K. Parker Distribution H-Distribution
Forecasts
SEA pilot Acrme Inc, HO
bizhe D Accounting system Granite Software Califarnia
Organization MEP suster Berkeley Process Control, Inc CA
Anal?SlE 200 o Setbors Boeosy Senbbhors Bivlies Hi™
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Les campagnes

Carmpaign |F‘er‘FDrma 500 West Carnp Stark Date |D?f02f1999
Source Code | End Date||:|?fn?f1999
Call Script |F‘er‘Fn:|rrna Script Team |SADMIN

Summary |From January through March, we are running a
Mational campaign to introduce our new Performa 200

L8 [ I . R -

-

F.efrazh Script Fesponze
| Cone | Date/Time Last Marme First Marme
Conaldzon Hally
Edwards Kathy
Hillrman Beth
Howard Elizabeth
Jarviz Jonathan
Manszon Beth
Martin Jonathon
Dpals Tirnothy
Rozario Anthony
Stangon Sarmantha

Sweaney Cathy Jﬂ
1 | | r 1

Cear Walued Custormer:

Far the next 90 days, we are offering special pricing o
Performa 200 Workstations - available with either a 2
MBE of RDRAM, Each of our Performa 200 models is p
competitively for vour busziness or personal needs, T
200-256 is individually priced at $£3,200; the Perform
$3.800 and the Performa S00-1024 at $£4,300. Yolur
available for 5 or more Warkstations.

To find out more about our Performa 800 Wark station
happy to send you a detailed brochure - or - we invitd
of aur convenient retail locations, “vou can also find g
infarmation about our company, produds and service
gt www,pcs.com

| Marne Tvpe
Perfarmma 500 Offer Phone
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Les objectifs de vente

Opportunibes Campaigns SmartScripts Orders Accounts Briefings Contacts Actvites Calendar |

Forecast Forecast! |Revenue j I"-'1n:|| Qtrl rr | Rollup | Subrmit

Opportunity | D ate | Fasition | Login Marme | Fevision | Subrmitted | Feb 2000
Forecasts 04/01/Z000 Director of Field Sales SMILLER. 1 $0.00
Opportunity 05/01/2000 Director of Field Sales SMILLER 1
Forecasts (NP) > 06/01/2000 Director of Field Sales SMILLER 1

Product Forecasts 1 I I

My Team's Forecasts Mo | Qtr | v | |

Product Forecasts
(NP)

Opportunity

Executive | Carmmitted | F'r-:ubal:-ilit','| Pasitian Lagin Mare | Revision | Subrnitted | Apr 2000
Worksheet > ¥ 100% Field Sales Re HALACON i $0.00 £
Product Executive v 100% Divizion Mana:o WDAVIS 1 $0.00

Worksheet

Forecast Analysis
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Les requétes client

Cuey Beports CTI Help
» M 0D w 5 B 4D = 42 N2 || Queries
pdz | Contact:
I0:49 Phane # = LRI o S o 5 IR o R 11 I ®, &
tunites Service Campaigns SmartSchipts Orders Accounts Briefings m Activities Calendar Quotes Projects C
.ontact
ast Name [Kim First Name [Henry M [1 Accaunt[a, K, Parker Distributi = Site [HG-Distribu
Job Titl Mk P , -
ob Title [Manager Sales Ops M= |Mr address [1000 Industrial Way
Woark # ||:415:| 321-0235 Home # ||:415:| 282-1212
Fax # ||:415:| 321-6700 cellular & ||:415:| 710-5802 Cit-,-|rﬂen|-:. Park State [CA
Azsistant |Jn:uan fsst, # ||:415:| 329-6720 zip|94n25 Country [LSa
Mew | SR Mumber Abstract Account | Site Custormer Ref Mumber | Caon
* Z2-1CFR Upgrading Windows operating systern A, K. Parker Distri HQ-Distribution 1101 kirm
#* 2-1C5 Dizk Space Failure During Upgrade A, K Parker Distri HQ-Distribution ii0z Kirm
* 2-1CT Intermittent motor problem A KL Parker Distri HQ-Distribution 1103 kirn
* 2-1cll Server crazshing during boot-up A KL Parker Distri HQ-Distribution 1104 kir
* 1-10E-5 Cnsite PM zervice for Server A, K Parker Distri HQ-Distribution 1119 kirm
#* 1-10E-C Cnzite PM zervice for Server A, K Parker Distri HQ-Distribution Kirm
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L'architecture du produit Siebel

PC
Fichiers descriptifs écran physique (html, gif...) —
—
. .. P présentation
Fichiers de paramétrage /
IHM logique —
Logique métier e

_ Srv 2e tiers

traitement

Description logique des données

stockage
HDD
Oracle, DB2, ... : ]

Base de donnée

"Siv Se tlers
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L'articulation des composants

Liste/formulaire
(contact, opportunity, SR...)

janvier 2005
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TABLE_PHYSIQUE

Html, gif...

Fichiers srf
application écran vue applet contrble IHM logique

Affichage d’'une zone /

unitaire de gestion Business Business : -

9 object component champ || Logique métier

Organisation des BC pour /

afficher des données
connexes dans une vue table colonne Description data
v
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Exemple de business composants Siebel

ler 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 activity BC contact BC opportunity

BC asset
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=<

Principales tables

« Ti »
S USER Tiers
|
Tiers Adresses
S_PARTY | | s ADDR PER

Yoo~

« Catalogue d ’offre »

Liste de valeur
S LST OF VAL

Employés
S EMP_PER

Positio\ Particuliers
S_POSTN S_CONTACT

Personnes morgales
S ORG_EXT

Catalogue commercial
S_PROD_INT

« Structure/HabiIiteiition »

S_ACT _CONTACT

S_PARTY_PER

S ACT_EMP

Relation de service

<[S_ASSET_CON

D

« Role »

Campagne
S_SRC

\

ontrat/Prestations»

Contrats / Prestations
S_ASSET

Opportunités

Modele des données Siebel

bancaire simplifié V7

Légendes : principaux liens V7

janvier 2005
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Activité
S EVT_ACT

S_OPTY
~~'s rRewN

« Contact »

Demandes de services

Compte-rendus des contacts
S_COMMUNICATION

S SRV_REQ




Les facultés de paramétrage

o 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 controle de champ

e Enrichir les données
— Stocker de nouveaux champs dans la BD
— Créer de nouvelles listes/formulaires
— Creéer des entités pour de nouvelles activités commerciales
— Modifier le nom de liste/colonnes
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L'architecture technigue et son intégration

e L’architecture technique de Siebel dans une bangue
 Les machines serveur

e L’intégration technique du poste de travall

* Les interfaces avec les autres applications
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L’integration de Siebel dans une grand banque

Autres applications
Systemes Producteur

L

4

janvier 2005

Siege

Données GRC

0S390
|

~

Autres applications

Systemes Distributeur

Applications ‘

Progiciel SIEBEL
UNIX

W

)

2

/

Agence

Centres d'appel
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Les serveurs
Production Systems (V7)

E:ﬂ

or Applications
Server

Siebel Web
server Layer

Siebel OM
Layer

DB Layer &
Legacy
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L’interopérabilité de Siebel avec le « Legacy »

A

Systemes bancaires

Tiers Transactionnel

en consultation
|

Vues \

* Applications bancaires :
historique mouvement,
titres, patrimoine...

» centre d’appels et

A

Structures/
Habilitations

teléconseillers
A | ..
S * Synchronisation agendas
Applications PdT SIEBEL et outlook

Transactionnel et fil de I'eau

o en mise ajour .
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L'adaptation technique CRM sur le poste de travall

Les services poste de travail sont
intégrés a | ’architecture,
implémentés sur les SvrLoc.

Les packages sont de 2 natures :

e exécution SrvLoc en mode ASP

he ré e L _ A s i
e reseall el Authentification Gestion de contexte | * execution PdT suite a télecharg. en
code client Siebel provenance du SrvLoc (en gras)

hentificat Authentification
Authentification 3270

contact S
Cache code Siebel Habilitations débranchemen

‘m"

Contexte
Débranchements

QL serveur configuration collep-,

Via IE
-.

A

IHM : implémenté avec IE sur le PdT w
55
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L’administration d’'un CRM

e Les types d’administration
— Etudes
— Production

e |Les acteurs
— Etudes
— Production

e Synthese
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L’administration CRM porte

 En étude, sur le cycle des développements et parameétrage
— Conception/retouche des écrans avec 'AGL
— Mise a jour des tables d’extension de la BD
— Tuning et performance
Regles de développement : pas d’acces SQL direct

 En production, sur | ’exploitation des donnees
— Périodique
— Evenement

Administration bancaire spécifique : sécurite, lancement/résultats de
campagne
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Les acteurs de 'administration CRM

Multiples intervenants, moyens techniques adaptés

Administrateurs :

de 'AGL editeur

des livraisons logicielles

du modele de données, sur la Base de Donnée
des interfacages

des Workflow

de chargement des donnees

des outils d'analyse

des outils de personnalisation/restitution
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Exemple : les environnements

Développement
Tests unitaires

Développement
(base DB2/UDB)

06€/29Q sesed

janvier 2005

Dév. EIM + DEV EIM DEV EIM DEV EIM
Assemblages Assemblage Assemblage Assemblage
privatifs MTR + IHM RLS + GDP Tiers + Contact
Validations
; VF VF VF
fopctl_onnelles MTR + IHM RLS + GDP Tiers + Contact
privatives
v v v
WS e Intégration
I
Homoilogatlon Homologation technique .
technique Maintenance )
qualification Maintenance
i h 4 (base qualification
Homologation ) . DB2/UDB)
) Homologation bancaire
bancaire
I
L
Alpha-site v
Alpha-site
; Maintenance Maintenance .
uis
. P production production Mamgenance
Beta-site Béta-site (base (base a cha_lud
DB2/390) DB2/UDB) producuon
puis
Mise en Exoloitat
exploitation xploftation
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