Philippe Nieuwbourg, consuftant spéoiakss
dans [utifisation des technologis
de Ninformatian

«Faute
d’appropriation,

un outil informatique
peut étre saboté»

Equiper vos vendeurs
d'une solution au top ne
garantit pas son utilisation.
Ainsi, Philippe
Nieuwbourg rapporte le
cas d'une sociélé ol les
commerciaux mal
informés n'ont vu dans
l'informatisation de leur
travail que des contraintes,
un partage de 'information clients
sans contreparlie el une pression
accrue de leurs supéneurs sur leur
emploi du temps. .. Dés lors, pas
question de jouer le jeu! «Lorsgue fa
direciion a impose un plarn de
rémunération prenant en compte
Futilisation de Fouti de gestion par la
force de vente via son laux d'ouverture,
ces demiers ant dévelopod un
programime informatigue ouviant
atftomatiquement lapplication & chague
fois que le PC était allurmé » EL lorsgue
la direction se rend comple que si le
logiciel est activeé, aucune donnée
clients n'y est déposée, elle décide de
prendre en comple le nombre de
contacts inscrils dans la base. La
encore, les vendeurs trouvent une
parade en concevant un programme
qui crée artificiellement des adresses
de clients fictifs dans la base de
données et les suppriment ensuite
Juste le temps de faire bouger le
compteur. «57 ce type de scénario est
Poussé 3 son extréme, ce n'est pas non
Plus L cas solés, commente Philippe
Migunwbourg pour qui le commercial
dait comprendre Nutilité d'un nouvel
équipement pour se lapproprier.

= transférer via son téléphone... A
premiére vue, on peut légitimemenl
douter de son véritable intérét pour
des vendeurs terrain. Laspect techno-
logique est formidable, mais l'innova-
tion de ce produit semble conforter
I'idée d'une surenchére technologique,
d'une course effrénée du toujours
plus... D'autant que ce stylo numéri-
que ne dispense en rien 'utilisation
d'un PC portahle. « Aucun de
nos 15 commercioux ne considérent
que cet outil est un gadeget informati-
que», affirme pourtant Michel Pronost,
liz dlirecteur général de BCD, distribu-
teur d ‘engrais naturel, qui a en équipé
sa force de vente. Leurs clients sont,
en effet, des agriculteurs parfois sous-
informatisés. Les aborder avec un PC
rompt le contact humain d’un rendes-
vous. « Le stylo communicant donne
lopportunité, au contraire, de rester
dans un univers qu'ils semblent mei-
triser parce qu'il leur parail familier,
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21 VOs commerciaux sont-ils suréquipés?
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«Les sociétés qui
ne souscrivent
pas au “tout
high-tech”

font profil bas.»

Christine Marcouyous, prisdente de Products

Par ailleurs, le stylo permet de
recueillir la signature du client»,
assure-t-il. Le coiit? 1000 euros par
maois pour la quinzaine de vendeurs.
« ('est deux fois moins que le salaire
d’une personne qui serait chargée de
retranserire les donndes manuseriles
en données informatiques, ce que fuit
actuellement le stylo s, soulienl
Michel Pronost.

Des outils parfois dissuasifs

La surenchére dans I'équipement
mobile peut effectivement aboutir 4
I'inverse de ce que ['on souhaite sur la
terrain, Vair débarguer un commercial
aves loule une palette d'outils infor-
maligues peul effrayer des prospects.
lean-Frangois Jarno, senior manage-
menl chez Unilog Management estime
qu'« en phase de prospection, un com
mearcial n'a pas forcément intérét a
sorfir tout son matériel informatique,
car aussitdt le prospect sera sur ses
gardes en se disant qu'il sera enregis-
iré dans des bases de donndes alors
qu'il n’a pris aucune décision»,

Attention & ne pas accoOmpagner
PMéquipament mohile de votre force
de vente de tiches de reporting
lourdes el contraignantes.



JETTY IRMAGES - PHOTOOEE

Calé Folliet a, dans un premier temps, équipé
&a forca de vente de PDA grand public.

Devant les problémes rencontrés, il décide
de se loumer vers les PDA professionnels.

A l'inverse, il juge que « lorsqu'un
vendeur v rencontrer son client, le
muatériel informatique est indispensa-
ble car ce dernier sera siir que su
demande sera prise en compte, qu'il
ast bien répertorié dans les bases
fichiers de I'entreprise».

Dol I'importance de bien choisir
ses oulils d’aide & la vente. Le distri-
buteur de café torréfi¢ Calé Folliat
en a fait les frais en équipant ses
70 commerciaux de PDA grand
public en 2000. Probléme de fiabi-
lité, casse fréquente, défaillance
technique ont alors privé un grand

En rendez-vous client, le PC portable permet
au commercial daccédar aux fohes produits,

nombre dentre eux de leur outil de
travail. « fusqgu'a six & sept retours
aux constructeunrs ont ginsi élé enre-
gistrés par mais s, constate Sylvain
Gamgé, responsable informatique de
Calé Folliat. La solution n’a pas été
de revenir au bon de commande
papier, mais plutiét de se tourner
vers des modéles moins gadgets el
plus professionnels. Mais la faclure
est lourde: 1800 euros pitce.

i Le marché des PDA n'est pas tris
large, donc les constructeurs propa-
sent souvent du matériel grand
public pour une utilisation profes-
sionnelle, juge Pierre-Yves Rallet,
directeur marketing et partenariats
de SFR Entreprises. A I'avenir, le
marche devrail se segmenter davan-
tage et les outils des commercioux
seront vraiment différents de ce que
Pon verra pour le grand public. »

Une vague de résistance ?

En attendant, force est de constater
que la lame de fond des applications
mobiles parait si vaste que peu de
sociélés semblent capables de lui résis-
leer. « D fuadt, fovsgn 'elles résistent, elles
se senlen! presque coupables de ne
pas avoir franchi le pas au point d'évi-
ter de communiquer dessus et de faire
profil bas», commente Christine
Marcouyoux, présidente de Productis,
une société de service en développe-

ment des ventes. A ce constat, on peut
quand méme opposer quelques exem-
ples inverses. Ainsi, chez Bouygues
Télécom, les commerciaux qui utili-
saienl, lors de leur prise de comman-
des, des PC portables reliés directe-
ment au logiciel CRM de la société ont
[ait marche arri¢re. Jean-Frangois
Sutean, ancien ingénicur d'affaire an
sein de |'opérateur téléphonique, se
souvient des difficultés & saisir en
direct les prises de commandes mais
aussi A les imprimer. « Pour =

«Victime de sa
taille et de son
utilisation grand
public, le PDA
est considéré

comme
un gadget.»

Rémy Poulachon, consultont de Micropole-Univers
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