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Les architectes do Dair
3 Léheure du bilan pour Vente
gui a r®volutionn® | e CRM c
de | 6air FRANCE Al R, 4 ans
en Tuvr e
di mensi ons) dans | doutil de

ntreprise familiale créée en 1960, le Grou-
pe France AIR est aitdodéaffaires et de

Il e march® fran-ais
évolution est rapide, passant de 12 personnes en
1960 ° 500
développé un réseau commercial unique offrant
une couverture compl te
a mis en Tuvre une
sur des principes fondamentaux poursuivant deux
finalités, humaine et économique, qu'elle juge
inséparables : la valorisation des hommes qui la
composent et le développement économique,
fondé sur la qualité, « nous faisons de la qualité
une valeur fondamentale : qualité de notre servi-
ce clients, de nos produits, de notre organisa-
tion » précise Franck Baudet, Responsable
marketing du groupe qui nous livre le bilan de la
mi se en pl ace deVertedPartneri
acquis en 2003 dans le cadre des principes du
Groupe France AIR.

Evolution du périmétre

fonctionnel de Vente Partner
depuis sa mise en place au sein du

Groupe

«Lbune des priorit®s
vers une démarche de conquéte client » préci-
se F. Baudet. Dans cette optique, Vente
Partner per met
- une qualification du potentiel des prospects
(au nombre de 3000

type dobéactivit® du .cli
- une automatisation des remises de
conditions commerciales gr ©c e

pl ace doéun

coll aborateulil dagenda de Vente

estordres

projet son
forme de fiches dans Vente Partner.

- une planification des visites commerciales

Partnera per

Vi sites et do®t ablir un diag

cour s déann®e afin de lealid
culirapport | 6objectif gde Vvisi

période.

- une satisfaction accrue sur le Service Aprés

Vente gr ©ce ~ |l a mise en place

gestion et pilotage du SAV : une étude réalisée

par le groupe avant et apres le déploiement fait
apparaitre 91% de satisfaction sur ce service.
Jean-Pierre Maestracci, RSI étaie ces propos :

«|l 6®vol ut i on forttionng @ \feme t r e
Partner est un parametre important, au-dela de

Il a base d(@estion duCIRM suivi des
actions, connai ssance du cl
au-del ™ et per met France AIR
notion de devis & une notion de gestion par
affaires : une fois |l e devis vali
depuis Vente Partner dans |0

forme en commande client ». Vente Partner

per met déadministrer l es acc
de commande client, générer & gérer tous les
ddachat fourniss€RMs,
fournisseurs (bordereaux de livraison et liste de

colisage), déclencher les facturations client et

aujourdo6lfournisseurs et s6interfacer

gestion comptabilité générale & comptabilité

a nn ttiers.

appels entrants sans compter les fichiers achetés
par ailleurs) qui offre une gestion interactive par m esure du ROI du projet
el

Afin doé®valuer I a
CRM, le groupe France AIR a mis en place une

perforr

; . enquéte de satisfaction réalisée tous les 2 ans.
guestionnai
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Caractéristiques
techniques

. BPCS sur AS400
. Batterie de 5 serveurs CITRI X

. LienviaIMECOM SRXU OfHQYRL
de E-mail et de Fax

,QWHUIDoDJH YLD )73
AS400 (récupération de
données statistiques et de CA,
remontées de fiches)

. 50 postes nomades avec
consolidation quotidienne

Elle produit des outils de mesure sous forme
déindicateurs: selon 3 an

Gain de productivitt commerciale a
travers
- la réalisation des devis : le taux de satisfaction
est de plus de 80% sur les criteres de qualité et
rapidité de réalisation des 80 000 devis annuels.

Déslal®®*ann®e, | e CRM a per
de productivit® globale
débaugmenter de 25% 1| a |

fonctions entierement dédiées au chiffra-

ge (production de devis).

-lecentre doboayYeprie Partne
capacité a servir les 1300 appels journaliers (dont
40% dbappel s comin®&% c id®d e
(augmentation de 15% gr
service apporté au client.

- le volume des visites clients  dont le nombre a
augmenté de 8% grace au CRM.

Performance commerciale
Apr s |1 d0int®gration de
affiche une croissance annuelle de +8%, la
contribution directe du
CA est de 6M dbéeuros de
nées versus 2% sur 2 ans entre 2000 et 2002. Le
ROI déun tel projet est

Satisfaction client
Tous | es arguments conti
centre dbobappels sont :de®u
niveaux de technicité différents et une gamme
extr°mement |l arge. Cepc«

satisfaction montre guéd
svargage i« e centre doboappel
élément clef de notre réussite » affirme
F. Baudet. En effet, les résultats des enquétes de
2003 et 2005 montrent que le taux de satisfaction
client sur |l e centre doe
«l 6information est tell
qgue Vente Partner, tres fourni en informa-

XWLOLVDWHXUV VpGHQWdad; Wdret de gérer 60% des appels entrants

. 1500 000 lignes de devis par an

en1®®intention malgr® | a
se» souligne F. Baudet.

éploiement de Vente Partner a

| 6international
Dans | a perspective de f
syst me do6éinformation au
afin déen avoir une conn
améliorer la qualité de service, la satisfaction client

Les architectes de [ air

et augmenter la rentabilité de la société, le Grou-
pe France AIR équipe les filiales Portugal & Fran-
ce AIR Export (orienté grand export) de Vente
Partner respectivement en 2005 et 2006. Ce pro-
jet a dbdébautres objectifs
- avoir une maitrise compléte des processus
commerciaux et financiers

- avoir une tragabilité compléte des flux dans

| 6entreprise et

- avoir une solution informatique conviviale &

simple doéutilisation

- ma“'triser |l es ®t at s dboava
dossiers.

Vente Partner fournit & France AIR Export un
tableau de pilotage de toute son activité qui lui
per met dbdavoir une vue gl obal
et dbéen mesur er etsagamtabditt anc e men
a chaque affaire sont rattachés le devis, la

commande, |l es ordres dbéachcé
fournisseur, les livraisons effectuées, les

facturations clients : au-d e | ~ déune fiche d
. R . AR .
il sdbagit r®ell ement doéune fi

du dossier. Dans ces filiales, tous les états géné-
rés (devis, proformats..) sont en anglais.

n bilan trés satisfaisant

« Vente Partner a apporté une réelle sa-
tisfaction a tous les collaborateurs chez Fran-

_ . n .

ce AIR. (I est tr s simple dobut

trés intuitif. Il est apprécié pour sa

portabilité : lorsque les commerciaux sont en

d®pl acement : | 6®t ranger, Vv

fournit un acc s ° | i nfor mat

suivre les dossiers en temps réel ou par

consolidation » indique JP. Maestracci. Il fait

partie de leur quotidien, est entré dans les

miur s. Les commerciaux | e_co
. . 2 87 %,

un out il qui |l eur permet de s

¢ o . . e

dable moyen pour réaliser des devis ce qui leur

facilite |l a vie. Le taux dout

b®n®fici ® de | dadh®skon total
« Vente Partner permet de soutenir le dévelop-

pement commerci al et déam®l i
commercial . Il rend le pilotage plus proactif par la

mi se en place notamment doéi nc
mance. Léout il a accompagn®
puis 2 ans et offre wung gapac
tation du volume dbéacti yigty® i
extrémement paramétrable, accepte des gros
volumes de traitement et nécessite trés peu de
maintenance » conclut F. Baudet
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