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la DSI d'Intrum Justitia de la pertinence d'une rÃ©Ã©valuation complÃ¨te de l'outil de ... technologies Microsoft, et notamment Windows Server avec SQL Server. 
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Case  Study:  Intrum  Justitia



SugarCRM : étude de cas Intrum Justitia LES POINTS CLÉS DU PROJET Fondé en 1923 Siège principal Stockholm, Suède Le client Intrum Justitia est le leader européen des services en crédit management Nombre de clients en France 10000 Nombre d’utilisateurs de la solution en France 50 Solution Sugar Professional™ Partenaire pour l’implémentation de la solution Synolia



Grâce à SugarCRM, le leader européen des services de gestion de crédits couvre l’ensemble de ses besoins de suivi des dossiers clients, jusqu’à la gestion des litiges. Déjà présent en Espagne, au Portugal et désormais en France, SugarCRM sera prochainement déployé en Irlande puis progressivement sur l’ensemble des 8 pays de l’Europe de l’Ouest. Améliorer la trésorerie et optimiser le poste client des TPE, PME et grands comptes : telle est la mission que s’est fixée Intrum Justitia depuis sa création à Stockholm en 1923. Concrètement, Intrum Justitia peut intervenir sur tous les maillons de la chaîne des paiements : émission de factures, rachat de portefeuilles, recouvrement de créances, etc. En près d’un siècle d’existence, Intrum Justitia ne s’est pas contentée du marché suédois. Devenu leader européen de la gestion de crédit (gestion du poste client), l’entreprise est aujourd’hui présente en Europe dans 22 pays.



La gestion des litiges clients, point de départ du projet Dans le cadre de son activité, dont le suivi de la satisfaction clients est au cœur de ses priorités Intrum Justitia s’est très tôt dotée d’outils spécifiques. Et notamment de solutions de CRM, qui correspondaient dans les grandes lignes à ce besoin de suivi clients, sans pour autant être en mesure de couvrir l’intégralité du périmètre fonctionnel en perpétuel évolution. Ainsi, l’outil de CRM retenu il y a plusieurs années par l’entité française n’était pas capable de gérer le suivi des litiges clients de façon optimale. Si l’éditeur de cette solution a naturellement proposé une évolution de son outil, le coût de cette maintenance évolutive a rapidement convaincu les équipes de la DSI d’Intrum Justitia de la pertinence d’une réévaluation complète de l’outil de CRM. Une décision de renouvellement qui était aussi, pour la DSI de l’Europe de l’Ouest, l’occasion d’appliquer la logique d’unification des systèmes d’information conformément à sa stratégie. « Le métier de prospection et suivi commercial est similaire en Europe de l’Ouest. Il n’y a aucune raison que chaque pays dispose d’outils différents ! », explique Yann Duchemin, DSI Europe de l’Ouest d’Intrum Justitia.



SugarCRM : un choix de raison et d’unification En septembre 2010, la décision de mettre en concurrence l’ancien outil est définitivement prise. Plusieurs outils sont sur les rangs. Déjà présent en Espagne et au Portugal, SugarCRM fait figure de favori dans le cadre de la volonté d’harmonisation des systèmes d’information de la région. «



« En deux mois seulement, Synolia a conçu une première version exploitable de SugarCRM avec reconduite de l’existant et paramétrée selon nos besoins. Nous sommes restés très proche de la version standard afin de limiter les coûts de la maintenance spécifique et avons récupéré les données existantes de notre application obsolète. » Yann Duchemin, DSI Europe de l’ouest d’Intrum Justitia



SugarCRM Deutschland GmbH Crusiusstrasse 1 805380 Munich Allemagne Tel: +49 (0)89.18.91.72.0 [email protected] www.sugarcrm.com



Synolia 51 avenue Jean Jaurès 69007 LYON France Tel: 04.27.70.53.70 [email protected] www.synolia.com



La proximité de l’intégrateur lyonnais Synolia nous a également rassurés, rappelle Solveig Roche, Responsable des Applications au sein de la DSI Europe de l’Ouest. Notre siège français est en effet installé en proche périphérie de Lyon ». Outre la proximité de l’intégrateur et la pré-existence dans d’autres filiales du Groupe, c’est également sur un plan fonctionnel et ergonomique que SugarCRM a rapidement convaincu les équipes d’Intrum Justitia. La démonstration de l’outil a en effet permis d’obtenir l’adhésion forte et immédiate des utilisateurs, séduits par la simplicité, l’ergonomie et la praticité d’un outil entièrement accessible depuis le Web. En janvier 2011, le projet est lancé avec l’analyse fonctionnelle et l’analyse des données, afin de définir précisément le périmètre d’intervention nécessaire de Synolia. Dès le début du printemps, c’est au tour du paramétrage de l’outil et de la migration des données. « Au total, 6 mois auront suffi à disposer d’un outil opérationnel » poursuit Solveig Roche.



Le client au cœur des processus Pour Intrum Justitia, le chantier le plus important à traiter aura finalement été technique. Et plus particulièrement la reprise des données, qui a été réalisée avec succès, dans un laps de temps réduit, à l’aide d’outils de transformation de données maîtrisés par les équipes Synolia permettant de garantir la qualité des données clients. En parallèle, dans le cadre de l’harmonisation des systèmes d’information au niveau Groupe, Intrum Justitia a retenu les technologies Microsoft, et notamment Windows Server avec SQL Server. « SugarCRM, solution CRM Open Source, fonctionne naturellement sur technologies LAMP, et nativement de façon moins optimisée sous technologies Microsoft SQL, explique Solveig Roche. Pour sécuriser ce point, nous avons fait appel à un expert SQL Server afin de garantir des performances optimales à nos utilisateurs ». Et Intrum Justitia ne regrette pas son choix. Après seulement 2 semaines, la trentaine de commerciaux que compte la filiale française d’Intrum Justitia était formée et opérationnelle sur le nouvel outil. Et les gains de productivité ne se sont pas fait attendre, SugarCRM permettant d’interagir directement avec le client, désormais placé au cœur des processus. « Quant au retour sur investissement, nous le considérons comme immédiat dans la mesure où l’ancien système ne répondait pas à tous nos besoins, se félicite le DSI. Sans compter que l’homogénéisation du SI à l’échelle Groupe participe elle aussi à l’optimisation du TCO ». C’est ainsi qu’après la filiale irlandaise en 2012, SugarCRM devrait progressivement équiper l’ensemble des filiales de l’Europe de l’Ouest du Groupe Intrum Justitia.



À propos de SugarCRM SugarCRM simplifie la gestion de la relation client (CRM). Société spécialiste de solutions de gestion de la relation client qui connaît actuellement la croissance la plus rapide dans le monde, SugarCRM a vu ses applications dépasser les dix millions de téléchargements et s’adresse actuellement à plus de 850 000 utilisateurs dans 192 pays. Plus de 7 000 clients ont préféré les services sur site et Cloud Computing de SugarCRM aux alternatives d’enfermement propriétaire. SugarCRM est reconnu pour les témoignages de réussite de ses clients, tandis que l’innovation de ses produits est plébiscitée par les magazines CRM Magazine, InfoWorld, Customer Interaction Solutions et Intelligent Enterprise. Plus d’information sur : http://www.sugarcrm.com/crm/fr.



À propos de Synolia SYNOLIA, 1er partenaire historique de SugarCRM au monde, et 1er partenaire Gold en Europe en 2010, accompagne plus de 250 entreprises en France dans la mise en place de leurs solutions CRM, en mode local ou hébergé, de 5 à plusieurs centaines d’utilisateurs. Partenaire de référence en France, SYNOLIA assure également la traduction française officielle de la solution, gère la communauté francophone, et propose un panel de services à valeur ajoutée (paramétrages, développements, maintenance applicative, hébergement, formations…). Son expertise est la compréhension du métier et des processus de ses clients afin d’assurer avec eux une mise en place optimum de SugarCRM en maximisant les facteurs de succès de leur projet CRM. Comme de nombreuses entreprises en France et en Europe, confiez votre projet à de véritables experts de SugarCRM depuis 2004. La société a son siège à Lyon, France et dispose d’une agence à Paris. Vous pouvez joindre SYNOLIA par mail à [email protected] ou par le biais de son site Internet www.synolia.com .



www.s u g a r c r m .c om 04-11-060



10050 North Wolfe Road ƒ SW2-130 ƒ Cupertino, CA 95014 ƒ T: 408.454.6900 ƒ F: 408.873.2872 SugarCRM Deutschland GmbH ƒ Crusiusstrasse 1 ƒ 80538 Munich ƒ Germany ƒ T: +49 (0)89.18.91.72.0 ƒ F: +49 (0)89.18.91.72.150 Copyright © 2011 SugarCRM, Inc. All rights reserved. SugarCRM and the SugarCRM logo are registered trademarks of SugarCRM, Inc. in the United States, the European Union and other countries. All other trademarks are the properties of their respective companies.
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