SOLUTIONS PROFESSIONNELLES

Une nouvelle vision du CRM

~avec Creme

Un CRM est un logiciel utilisé par les entreprises

pour modélisertoutes les relations qu'elles onl avec
leurs clients (prospects, mailing, clients, factures,

etc.). Lacronyme CRM signifie Customer Relationship
Management, ce qui se traduit en frangais par GRC, pour
Gestion de |la Relation Client.

Les relations modélisées dans un CRM ne se cantonnent
pas aux relations avec les clients proprement dits, mais
egalement aux fournisseurs, sous-traitants, ... en fait, a
toutes les entreprises qui gravitent autour de I'entreprise
déployant le CRM. Pour réaliser une modglisation plus
poussee des relations erngjoutant un catalogue des
produits, la gestion des stocks et des ventes, etc., on se
tourne vers un ERP (pour Enterprise Ressource Planning)
ou, en frangais, PGI, pour Progiciel de Gestion Intégré.
Un ERP recouvre généralement le champ fonctionnel
d'un CRM qu'il élargit tout en étant paturellement pliis

. complexe. B

Le logiciel que je vais vous présenter dans cet article est,
comme son nom « Creme » semble d'ailleurs phonéti-
quement l'indiquer, un CRM. Il s'agit d'un logiciel open .
source distribué sous licence AGPL v3[1] parla société
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Fig. 1: Modélisation dans un CRM classigque

De nombreuses solutions de gestion de la relation client
et des ressources des entreprises sont présentes sur le
marché, et notamment sur le marché du logiciel libre.
Creme n'est pas qu'un simple CRM, certes nouveau,
mais venant se fondre dans la masse. Il propose une
approche totalement novatrice des relations entre les
élements du systeme.
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Fig. 2 : Modélisation dans Creme

Hybird [2]. C'est surtoul sa philosophie particuliére de la
relation qui en fail son intérét et je commenceraidonc par
developper cette vision de la relation avant de montrer un

cas d'utilisation simple.

Philosophie

Classiquement, la modélisation des relations directes

est centrée sur 'utilisateur (I'entreprise ayant déployé le
CRM). | est ainsi impossible de modéliser les relations
entre un client et un concurrent (et toutes les informations
liées telles que. par exemple, les devis du concurrent),

Dans Creme, les relations sont forcément bijectives
(la relation est créée par l'utilisateur-dans un sens
et la relation associée en sens inverse est craée
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automatiqguement). Chaque relation est définie par Rendez-vous maintenant dans le répertoire
un triplet du type « sujet - verbe - complément ». Par jo-ext ; | ettapez:

exemple : « Marcel est un commercial de la société : ; :
UnTel » (et la bijection automatique : « La société sudo_python setup.py install

UnTel a pour commerc.lfafll Marcel »). Pour avoir une Nous pouvons maintenant nous occuper de la configuration
vision plus nette ‘lj‘is differences induites par ce de la base de données MySQL (qu il faut bien sar avoir
traitement d.es re. a |ons,’supposons que noys ayons au prealable installée-avec sude aptitude install
une entreprise denommee A. Notre entreprise est mysql-se m -client). Par défaut. Creme

en relation avec trois autres entreprises B, C et D.
Lentreprise B fait partie de nos clients alors que C
est un prospect et D est un concurrent qui a aussi C
pour prospect. La figure 1 représente la modélisation
de ces relations sur un CRM classique et la figure 2
mantre la modéalisation de ces mémes relations

dans Ciemi.On voit bign que dans le cas d'un CRM
dlassique. 1a modélisation deda cons Urence pose
probléme et que notre entreprise est le centre'de
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va utiliser la base cremecrm avec un utilisateur creme
ayant pour mot de passe cr > Vous powez changer
ces paramétres en éditant le flchter ings.py se
trouvant dans le répertoire creme/ du prOJet Nous

allons considérer que nous conservons ces parametres

&t que nous tievans dond créegr une Base cremsariet
urrriouvelutilisataur creme. Yous pouvez realiser ces,
operations en mode graphiaus avec une application telfs
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Utilisation de Creme sur
un cas a modéliser

Lors du lancement de Creme, vous obtenez un

écran résumant les actions & faire (voir figure 3). En
positionnant la souris dans le coin gauche, vous ouvrirez
le menu, comme le montre la figure 4. Vous pouvez
constater que de nombreuses entrées sont disponibles.
Nous n'explorerons pas toutes ces possibilités dans cet
article : nous nous contenterons de modéliser un cas
simple permettant d'appréhender la notion de relation
particuliere a Creme. Ce cas sera celui que nous avons
rencontré précédemment (les quatre entreprises A, B, C
et D) et qui est illustré par la figure 2.

Pour commencer, nous allons saisir la liste des entre-
prises. Pour cela, dans le menu, cliquez sur Comptes et
contacts puis sur Lister les sociétés. \ous vous aper-
cevrez qu'une société « ReplaceByYourSociety » existe
deja. Comme son nom l'indique, vous devez changer son
nom : cliquez sur Editer, modifiez le nom de la société en
A, puis complétez eventuellement d'autres champs avant
de valider. Pour créer les sociétés B, C et D, cliquez sur
le bouton Nouveau el complétez les fiches commie pré-
cademment. Une fois cela fait, nous disposons de quatre
sociétés sans relation (voir figure 5).

Nous devons donc maintenant créer les relations. Cette
action est réalisable depuis la fiche d'une société.
Attention : il faut ici cliquer sur Voir et non sur Editer.

; -J'avoue avoir eu du mal avec
cet aspect qui consiste a

madifier une fiche depuis
une page qui est censée
n'étre gu'une visualisation
_des informations... mais

une fois qu'on le sait. on
arrive a se-débrouiller, Donc,
pour indiguer que C estun
prospect de A, il faut cliquer
sur le lien Voir de la société C
pour accéder a sa fiche (voir
figure B).

Comme |'entreprise A nous

appartient, Il est possible
d'utiliser le raccourci proposé
par le bouton Transformer

en prospect, qui utilisera
comme entreprise cible
notre entreprise. Dans

un cas plus général (par
exemple pour indiquer que
C est un prospect de D), il
va falloir chercher I'encadre
Relations et cliquer sur le
bouton Nouvelle puis Ajouter.
Vous obliendrez une fenétre
similaire a celle presentée
en figure 7. Vous pourrez
alors sélectionner le type de

Fig. 4 ; Ouverture du menu de Creme

refation et sa cible
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Il est bien slr possible

que ia rejiation que vous
souhaitiez indiquer n'existe
pas... Il faut alors la creer.
Pour cela, cliquez sur

i & s LG

- : le menu Configuration

générale puis Gestion des
types de relation, et enfin,
sur le boutén Nouveau type

e 5 b

Fig. 5 : Liste des sociétés

personnalisé, La création
d'une telle relation se fait de
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Fig. 6 : Fiche de la société C
Fig. 7 : Création d'une relation prédéfinie

maniére trés intuitive en sélectionnant un sujet, un verbe et un objet.

Nous allons recréer la relation est prospect de / a pour prospect,

qui nous a servi a lier les entreprises A et B. Comme notre relation
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