
Simple 
CRM

the happiness at work

Bonnes Pratiques autour du CRM :  
"Outils et services pour gérer  
l’e-réputation de l'entreprise" 

http://crm-pour-pme.fr







http://crm-pour-pme.fr/reputation



Définition ? 



Bruit !  
Négatif ou positif…







e-Réputation  

Comment la mesurer ?

Comment la renforcer ?

Quels outils utiliser ? 



Choix de l’outils  
sur base de la stratégie

et des besoins réels



Un community manager
va régler les problèmes 

d’e-réputation…



Intégrer votre e-Réputation
à la donne stratégique globale 

de votre Brand



Brand  
Département marketing

e-Réputation  
Travail d’équipe… 
de toute l’entreprise! 



Solution: réelle stratégie 
(re-penser la stratégie)



Stratégie autour des sentiments … 
e-Réputation = marketing humain



                 e-Réputation  

Sentiment généré par l’expérience du 
client avec l’ensemble de votre 
entreprise (vente, SAV, facturation, etc.) ET 

l’utilisation de votre produit / service, 
vu par des millions d’internautes



La démarche de parler en bien 
ou en mal d’une marque est 

motivé par un sentiment 
FORT…



Prendre son clavier
Trouver un endroit où parler

Créer le contenu
Echanger

Investir du temps…

Ne sous-estimez pas la  
force de ce sentiment



2 intervenants

Des millions



(e-)Réputation procédurale 
ensemble de l’entreprise: 

en équipe autour du CRM

e-Réputation d’investigation 
trackage ressentis produits: 

outils dédiés qui communiquent
avec le CRM



(e-)Réputation procédurale 
(en équipe)

Outils CRM configuré sur base d’un mantra simple:

« Traitez vos clients comme vous 
aimeriez que l’on vous traite. »



(e-)Réputation procédurale 
(en équipe)

Qualité d’écoute
Qualité de communication

Qualité de votre auto-critique
BAO POSITIF



(e-)Réputation procédurale 
(en équipe)

Outils : CRM qui ne laisse par
de place à l’improvisation et à 

l’incertitude…
(emails formatés, WIKI des réponses, chartes qualités, 

formations au dialogue, etc.)



(e-)Réputation procédurale 
(en équipe)

CRM : cadre, assure le suivi
CRM : garant de la résolution



(e-)Réputation procédurale 
(en équipe)

Exemple de configuration procédurale:

Qualité du premier contact (discours, bruit en arrière 

plan, email de remerciement), Qualité du suivi, Volonté 
de garder le client, Volonté d’apprendre de 

ses erreurs (perte client = opportunité), Sondage 
d’avis HUMAIN, etc.



e-Réputation d’investigation 
(ressentis produits - échanges avec employés)



e-Réputation d’investigation 
(ressentis produits)

Le web2 est un canal, à traiter comme 
tout ticket de support classique.



SAUF… 
qu’il faut trouver les plaintes…



SAUF… 

qu’il y a aussi des retours positifs…
Mise en valeur : boulot du CM



Capitalisation et  
mesure 

des + et -



e-Réputation d’investigation 

Ecoute:

Outils dans le CRM

Outils externes

Outils externes  communiquant avec le CRM



Outils dans le CRM



Outils externes gratuits 

Moteur de recherche
Twitter

Google Alert
Netvibes
Scoop.it

Etc.

Jongler avec une dizaine d’apps…



Outils externes communiquant 
avec le CRM



Formation à la gestion
des conflits

Attention aux profils! 

Attention aussi à la culture du pays…



Stratégie d’e-réputation
basée sur les sentiments 



e-Réputation  

Comment la mesurer ? 

Statistique des tickets 
dans le CRM 



e-Réputation  

Comment la renforcer ?

Des procédures stratégiques
qui intègrent toute l’entreprise

+ une prise en charge proactive 
des ressentis sur le web 2 



e-Réputation  

Quels outils utiliser ?

Outils internes ou externe
ou communiquant avec le CRM 



(vite, merci!) Questions ?  

Brice Cornet - CEO Simple CRM
http://crm-pour-pme.fr 


