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Les outils de gestion client

Une formation compléte sur les systémes et pratiques essentiels pour optimiser la
relation client en entreprise



Vue d'ensemble de la formation

01 02

Les systéemes CRM Fichiers clients et bases de données

Comprendre les fonctionnalités et I'intégration des plateformes de Maitriser la structuration, la segmentation et la qualité des données
gestion de la relation client client

03 04

Conformité RGPD Sécurité et gouvernance

Respecter les obligations légales et les principes de protection des Mettre en place des politiques robustes de protection et de gestion

données personnelles des données



MODULE 1

Les systémes CRM (Customer
Relationship Management)

Les systemes CRM constituent la pierre angulaire de la gestion moderne de la
relation client. Ces plateformes intégrées permettent aux entreprises de
centraliser I'ensemble des interactions avec leurs clients et prospects, offrant une
vision a 360 degrés de chaque relation commerciale.

Un CRM efficace transforme la maniére dont les équipes commerciales, marketing
et service client collaborent, en leur fournissant un acces instantané aux
informations pertinentes. Cette centralisation facilite la prise de décision, améliore
I'efficacité opérationnelle et permet de personnaliser I'expérience client a grande

échelle.




Fonctionnalités essentielles des CRM

Gestion des contacts et comptes

Les CRM permettent de stocker et d'organiser toutes les
informations relatives aux clients et prospects : coordonnées
complétes, historique des interactions, préférences personnelles, et
données comportementales. Cette centralisation garantit que
chagque membre de I'équipe dispose d'une vue unifiée et a jour de
chaque contact.

La gestion des comptes entreprise inclut la cartographie des
relations complexes, I'identification des décideurs clés, et le suivi
des opportunités a différents niveaux de I'organisation cliente.




Pipeline commercial

Visualisation compléte du
parcours des opportunités
commerciales, de la
prospection a la conclusion.
Le pipeline permet
d'identifier les goulots
d'étranglement, de prioriser
les actions et de prévoir les
revenus futurs avec
précision.

Fonctionnalités avancées des CRM

Reporting et analytics

Génération de rapports
détaillés sur les
performances commerciales,
le comportement client et
I'efficacité des campagnes
marketing. Les tableaux de
bord personnalisables offrent
une vision en temps réel des
indicateurs clés de
performance.

Service client intégré

Gestion centralisée des
demandes clients, systéme
de ticketing, base de
connaissances et suivi de la
satisfaction. L'intégration
avec les données
commerciales permet un
service personnalisé et
contextuel.



Les avantages de la centralisation des données

Vision client unifiée
Toutes les équipes accedent
aux mémes informations

actualisées en temps réel,
éliminant les silos de

données et les incohérences.

Cette vue unique permet une
compréhension approfondie
du parcours et des besoins
de chaque client.

Collaboration
optimisée

Les équipes commerciales,
marketing et service client
travaillent de maniére
synchronisée. Le partage
d'informations est fluide, les
transitions entre
départements sont
transparentes, et les clients
bénéficient d'une expérience
cohérente a chaque point de
contact.

Décisions éclairées
L'acces immédiat aux
données historiques, aux
analyses prédictives et aux
tendances permet aux
managers de prendre des
décisions stratégiques
basées sur des faits concrets
plutot que sur des intuitions.

Productivité accrue

La réduction des taches
manuelles, I'automatisation
des workflows et I'élimination
des doubles saisies libérent
jusqu'a 30% du temps des
équipes commerciales, qui
peuvent se concentrer sur la
vente et la relation client.



Exemples de solutions CRM

Salesforce

CRNA =

Reports Dashboards

Sales Overview

4 Closed Won @ Activities

® Vool

450

Lead Conversion

A

S .

0 "
< Opportunity M . Report
267315

Leader mondial des solutions CRM, Salesforce offre une plateforme
cloud compléte et hautement personnalisable. Particulierement
adaptée aux moyennes et grandes entreprises, elle propose un
écosystéme riche avec des milliers d'applications complémentaires
via I'AppExchange.

Points forts : personnalisation poussée, évolutivité, intelligence
artificielle intégrée (Einstein), communauté active de développeurs
et d'utilisateurs.

HubSpot
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Solution intuitive et accessible, HubSpot se distingue par sa facilité

d'utilisation et son modele freemium. Idéale pour les PME et les
startups, elle intégre nativement des outils marketing, vente et
service client dans une interface unifiée.

Points forts : prise en main rapide, version gratuite performante,
excellente intégration marketing-vente, documentation et formation
de qualité.

Zoho CRM représente une alternative économique offrant un excellent rapport qualité-prix. Cette solution modulaire permet aux entreprises de

commencer avec les fonctionnalités de base et d'étendre progressivement leurs capacités. Zoho se distingue par sa flexibilité tarifaire et son

intégration avec I'ensemble de la suite Zoho (comptabilité, projets, RH).



Intégration avec d'autres outils

L'efficacité d'un CRM repose en grande partie sur sa capacité a s'intégrer harmonieusement avec I'écosystéme technologique existant de
I'entreprise. Les intégrations natives et via APl permettent de créer un flux d'informations fluide entre tous les systémes.

Outils de messagerie

Synchronisation
bidirectionnelle avec
Outlook, Gmail et autres
clients mail. Les e-mails
sont automatiquement
associés aux contacts
concernés, et les rendez-
vous du calendrier sont
reflétés dans le CRM.

Plateformes marketing

Connexion avec les outils
d'email marketing, de
marketing automation et de
publicité digitale. Les
données de campagne
alimentent le CRM et
permettent un scoring
précis des leads.

Systémes de gestion

Intégration ERP pour
synchroniser les données
de facturation, de stock et
de commandes. Les
équipes commerciales
accedent aux informations
financiéres directement
depuis le CRM.

Outils de
communication

Connexion avec les
solutions de téléphonie
(VolP), chat en direct et
réseaux sociaux. Toutes les
interactions sont
enregistrées et rattachées
aux profils clients
appropriés.
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MODULE 2

Les fichiers clients et bases de
données

La qualité d'une base de données clients détermine directement I'efficacité des
actions commerciales et marketing. Une structure bien pensée, des données
fiables et des processus de maintenance rigoureux constituent les fondations
d'une gestion client performante.

Au-dela du simple stockage d'informations, les fichiers clients modernes doivent
permettre des analyses sophistiquées, des segmentations précises et une
exploitation stratégique des données. La structuration initiale et la discipline de
mise a jour conditionnent la valeur long terme de cet actif essentiel.



Structure et organisation des données

Champs et catégories essentiels

Informations d'identification : nom, prénom, raison sociale, fonction, coordonnées
complétes (adresse postale, email, téléphone), identifiants uniques.

Données comportementales : historique d'achat, fréquence d'interaction, canaux de
communication préférés, pages visitées, contenus téléchargés.

Données qualificatives : secteur d'activité, taille d'entreprise, budget, niveau de maturité,
pain points identifiés, intéréts produits.

Données de gestion : source d'acquisition, date de création, propriétaire du compte, statut
du lead, score de qualification, prochaine action prévue.




Création de segmentations efficaces

La segmentation consiste a diviser la base clients en groupes homogenes partageant des caractéristiques communes. Cette pratique permet

de personnaliser les messages, d'optimiser les ressources commerciales et d'améliorer significativement les taux de conversion.

Segmentation démographique

Classification selon des critéres objectifs :
age, localisation géographique, taille
d'entreprise, secteur d'activité, chiffre
d'affaires. Cette segmentation de base
permet un premier niveau de
personnalisation des approches
commerciales.

Segmentation par valeur

Evaluation du potentiel commercial :
clients VIP a fort revenu, clients a potentiel
de croissance, clients occasionnels, clients
non rentables. Cette approche permet
d'allouer les ressources commerciales de
maniéere optimale.

Segmentation comportementale

Analyse des actions et interactions :
fréquence d'achat, panier moyen, récence
de la derniére transaction, canaux utilisés,
engagement avec les communications.
Cette segmentation révéle la valeur réelle
et le potentiel de chaque client.

Segmentation par cycle de vie

Positionnement dans le parcours client :
prospect froid, lead qualifié, client actif,
client a risque de churn, client inactif.
Chaque étape requiert des actions
spécifiques et des messages adaptés pour
faire progresser la relation.



Mise a jour et nettoyage des données

La dégradation naturelle des bases de données est un phénoméne inévitable : on estime qu'environ 25% des données d'une base deviennent
obsolétes chaque année (déménagements, changements de poste, fermetures d'entreprises). Un programme rigoureux de maintenance est

donc indispensable.

Détection anomalies

Audit régulier

Correction & enrich.

Validation & doc

Les processus de nettoyage doivent étre systématiques et réguliers. lls incluent I'identification et la fusion des doublons, la standardisation
des formats (téléphones, adresses), la validation des emails, la suppression des contacts invalides, et I'enrichissement des profils incomplets.
L'automatisation de ces taches via des outils dédiés permet de maintenir un niveau de qualité constant tout en réduisant la charge de travail

manuel.



Qualité des données : indicateurs et bonnes pratiques

95% 98% 2%

Taux de complétude Taux de validité Taux de duplication
Pourcentage de champs obligatoires Proportion d'informations correctes et Pourcentage de doublons dans la base. Un
renseignés dans les fiches clients. Un taux vérifiables (emails valides, numéros taux inférieur a 2% est considéré comme
supérieur a 95% garantit I'exploitabilité des joignables). Un contréle systématique a la acceptable. Au-dela, les doublons faussent
données pour les actions marketing et saisie permet de maintenir ce taux au-dessus les analyses et générent des irritations
commerciales. de 98%. clients.

Bonnes pratiques de saisie Outils de qualité des données

* Définir des champs obligatoires pertinents e Solutions de déduplication automatique

e Utiliser des listes déroulantes pour standardiser e Services d'enrichissement de données externes

e Implémenter des contréles de format automatiques e Qutils de validation d'emails et téléphones

e Former régulierement les équipes aux standards e Systémes de scoring de qualité des fiches

e Créer un référentiel de données maitre e Tableaux de bord de monitoring en temps réel



MODULE 3

La conformité RGPD et les
obligations légales

Le Reglement Général sur la Protection des Données (RGPD), entré en vigueur en
mai 2018, a profondément transformé les pratiques de gestion des données
personnelles en Europe. Au-dela de la simple contrainte Iégale, la conformité
RGPD représente un gage de sérieux et de respect des clients, devenant un
avantage concurrentiel pour les entreprises qui I'appliquent rigoureusement.

Les sanctions en cas de non-conformité peuvent atteindre 4% du chiffre d'affaires
annuel mondial ou 20 millions d'euros (le montant le plus élevé étant retenu). Cette
réglementation impose une responsabilisation des organisations et une
transparence totale dans le traitement des données personnelles.




Les principes fondamentaux du RGPD

Licéité et transparence

Les données doivent étre
collectées de maniére légale,
loyale et transparente. Les
personnes concernées doivent
étre informées clairement de
I'utilisation prévue de leurs
données, dans un langage
accessible et compréhensible.

Limitation des finalités

Les données ne peuvent étre
collectées que pour des finalités
déterminées, explicites et
Iégitimes. Toute utilisation
ultérieure incompatible avec ces
finalités initiales est interdite
sans nhouveau consentement.

Minimisation des données

Seules les données adéquates,
pertinentes et strictement
nécessaires au regard des
finalités doivent étre collectées.
Le principe est de ne demander
que l'essentiel, évitant toute
collecte excessive ou
disproportionnée.

Exactitude

Les données doivent étre exactes
et, si nécessaire, tenues a jour.
Toute mesure raisonnable doit
étre prise pour effacer ou
rectifier les données inexactes eu
égard aux finalités pour
lesquelles elles sont traitées.



Le droit a I'oubli et consentement explicite

Droit a I'effacement (droit a l'oubli)

Les personnes ont le droit d'obtenir I'effacement de leurs données
personnelles dans plusieurs cas : lorsque les données ne sont plus
nécessaires, lorsque le consentement est retiré, lorsqu'elles
s'opposent au traitement, ou lorsque les données ont été collectées
illégalement.

L'entreprise dispose d'un mois pour répondre a une demande
d'effacement et doit également informer les tiers avec qui elle a
partagé ces données. Des exceptions existent pour les obligations
Iégales, I'intérét public, ou la constatation de droits en justice.

Il est crucial de mettre en place des procédures claires pour traiter
ces demandes rapidement et de fagon tracable, avec un registre des
actions effectuées.

Consentement explicite et actif

Le consentement doit étre libre, spécifique, éclairé et univoque. Il
doit résulter d'un acte positif clair : une case pré-cochée ou le
silence ne constituent pas un consentement valide.

Les entreprises doivent pouvoir démontrer que le consentement a
été donné et permettre son retrait aussi facilement qu'il a été donné.
Pour les mineurs de moins de 16 ans (ou moins selon les Etats
membres), I'autorisation parentale est requise.

Le consentement doit étre documenté avec précision : qui a donné
son consentement, quand, pour quelles finalités, et via quel
mécanisme. Cette tracabilité est essentielle en cas de contrdle par la
CNIL.



Sécurité des données et audit de conformité

La sécurité des données personnelles est une obligation centrale du RGPD. Les entreprises doivent mettre en ceuvre des mesures techniques
et organisationnelles appropriées pour garantir un niveau de sécurité adapté au risque. Cela inclut la pseudonymisation, le chiffrement, la
capacité a restaurer les données, et des procédures de test régulieres.

Mesures techniques

Chiffrement des données
sensibles, authentification
forte, pare-feu et antivirus a
jour, sauvegardes régulieres,
protocoles sécurisés
(HTTPS, SSL/TLS), contréle
d'accés granulaire.

Mesures
organisationnelles

Politiques de sécurité
documentées, formation du
personnel, clauses
contractuelles avec les sous-
traitants, procédures de
gestion des incidents, plans
de continuité d'activité.

Audit de conformité

Evaluation réguliére des
pratiques via un registre des
traitements, analyses
d'impact (PIA) pour les
traitements a risque, audits
internes et externes,
documentation des mesures
de conformité.

Notification des
violations

En cas de violation de
données, notification a la
CNIL sous 72 heures et
information des personnes
concernées si le risque pour
leurs droits est élevé.
Documentation détaillée de
I'incident requise.



MODULE 4

La sécurité et la gouvernance
des données

La gouvernance des données établit le cadre stratégique et opérationnel pour
gérer les actifs informationnels de I'entreprise. Elle définit qui peut accéder a
quelles données, comment elles sont utilisées, comment leur qualité est
maintenue, et comment elles sont protégées tout au long de leur cycle de vie.

Une gouvernance efficace transforme les données en véritable actif stratégique,
réduit les risques de sécurité et de non-conformité, améliore la prise de décision,
et renforce la confiance des clients et partenaires. Elle nécessite I'implication de la
direction, des ressources dédiées et une culture d'entreprise orientée données.



Protection des données et politiques de confidentialité

Stratégie de protection multicouche

La protection efficace des données repose sur une approche en profondeur
combinant plusieurs niveaux de sécurité. La sécurité périmétrique protege le
réseau, les controles d'acces limitent qui peut voir quelles données, le chiffrement
protege les données en transit et au repos, et les systéemes de détection identifient
les comportements suspects.

Les politiques de sauvegarde doivent suivre la regle 3-2-1: trois copies des
données, sur deux supports différents, dont une hors site. Les tests de restauration
réguliers garantissent I'opérationnalité des sauvegardes en cas de sinistre.

La protection ne se limite pas aux aspects techniques : la sensibilisation des
employés aux risques (phishing, ingénierie sociale) et aux bonnes pratiques est
tout aussi cruciale. Les erreurs humaines restent la premiére cause de violations de
données.

Les politiques de confidentialité doivent préciser : les types de données collectées, les finalités de traitement, la base légale, les destinataires
des données, les durées de conservation, les droits des personnes, et les coordonnées du délégué a la protection des données (DPO) le cas
échéant.



Gestion des acces et tragabil

Principe du moindre
privilege

Chaque utilisateur ne doit
avoir accées qu'aux données
strictement nécessaires a
I'exercice de ses fonctions.
Les droits d'accés sont
accordés sur la base du
besoin réel et révisés
régulierement. Cette
approche limite I'exposition
en cas de compromission
d'un compte.

Authentification
renforcée

Mise en place
d'authentification
multifacteur (MFA) pour les
acces sensibles, combinant
quelque chose que
|'utilisateur connait (mot de
passe), possede (token,
smartphone) et/ou est
(biométrie). Les politiques de
mots de passe robustes sont
essentielles.

ité

Journalisation
exhaustive

Tous les acces et
modifications de données
doivent étre tracés : qui a
accédé a quelles données,
quand, depuis quel systeme,
et quelles actions ont été
effectuées. Ces logs
permettent les investigations
en cas d'incident et
démontrent la conformité.

Révision et contréle

Audits réguliers des droits
d'accés pour identifier les
priviléges obsolétes ou
excessifs. Processus formels
de demande, approbation et
révocation des acces.
Rapports de conformité pour
la direction et les autorités de
contréle si nécessaire.

La documentation de la gouvernance des données est cruciale : registre des traitements, cartographie des flux de données, procédures de

gestion des incidents, formations dispensées, résultats des audits. Cette documentation démontre la responsabilité de I'organisation et facilite

les controles de conformité.



