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Comment Engie batit un avenir
durable en unifiant ses données
nom

La pandémie de C¢ a ¢ cequi Turgence. L

déployé des dans les systémes de santé et féconomie. L t adapté leurs

opérations puis transformé leur business model 3 un monde dicté par le numérique. Les individus ont changé les

manieres de travailler, , dinteragir en socite. Pl encore, I ont

chuté de 7 % par rapport 3 2019, selon le bilan 2020 du Global Carbon Project. Une bonne nouvelle, mais qui est

loin davoir un impact contre le réchauffement climatique.

Releverle défi du réchauffement climatique, transformer nos modeles énergatiques vers e bas carbone, voila la
mission que sest donnée Engie. Le groupe mondial est spécialiste de la production dénergie bas carbone et des
infrastructures économes en énergie. Pour Engie, performance économique peut rimer avec impact positif sur la

planéte et la population.

Meais rien ne serait possible sans un moyen de coordonner le travail des 170 000 collaborateurs présents dans 70
pays. Engie avait besoin de leur offir une expérience de travail remarquable, enrichie par une connaissance fine des
besoins des clients. Cst 13 quist entré en jeu le CRM Salesforce Customer 360. Le CRM rassemble les données

issues de toutes les BU d'Engie, pour que toutes les équipes disposent dune vision intégrale des activités de chaque
client. Grace & ce CRM, le Groupe a pu développer une nouvelle manire de conduire les projets, od les clients sont

au centre des attentions, afin de créer des services liés a a neutralité carbone entiérement personnalisés

« Nous sommes pleinement
investis dans la lutte contre le
réchauffement climatique. Nous
le faisons pour nos clients mais
surtout pour I’humanité. C’est la
premiére fois de que I’'histoire
que personne ne peut ignorer un
tel probléme. »

Yves Le Gélard

Executive Vice President
Digital & Systémes dinformation
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1. Rassembler les données pour créer des services personnalisés

pe divisé en quatre b its (BU) et présent sur toute la planéte ? En faisant

le choix déquiper d ysteme, i pour unifige et

partagée de toutes les données clients. Toutes les BU partagent le méme espace de travail, tout en disposant doutils

spécifiques aux roles de chacun sur la méme plateforme. Au-dela des outi a , des f

limentent i q 3 @ flux de travail

Ainsi outillés, ductifs, forgent un et ' leurs clients. « La

transition vers le zéro carbone dépend des spécificités de chague client. Chaque projet doit étre personnalisé en fonction de

données de marché et de la » explique Yves Le Gélard, vice-président exécutif du digital et des

systémes dinformation.
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EN SAVOIR PLUS SUR TABLEAU CRM >
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mondiaux de l'industrie

manufacturiére modernisent

leurs opérations pour la

prochaine décennie.
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2. Repenser les processus de vente pour embrasser le numérique

n \ger les habitudes d' rigides, cloisonnés et

chronophages. En séquipant d'un CRM agile, congu pourle secteur de Iénergie, Engie a complétement revu ses

processus et réduit le

humaine. Ce B t

les clients. la ¢ é igital é

réactivité des actions commerciales.

Par exemple, Electrabel, la fillale distributrice d'Engie en Belgique, accélere les ventes de ses partenaires a laide d'un

dé de ventes, régi par des régl 6 ¢ et de produits. Engie Esp: ploie une

lable pour aider toutaulong du cy , depuis fdentification des leads
jusqu'a fa création des devis et des contrats. Ce nouveau processus a été adopté en seulement quatre jours, avec des
résultats probants. En France, Engie a divisé par deux le temps de formation de ses commerciaux. Toutes ces fliales
ont dailleurs pu compter sur une bibliothéque de workflows préts & femploi, pour accélérer la mise en place de ces

workflows. Encore une fois, le temps de par deux par rapport aux debut

de projet.

La durée de I'onboarding des
commerciaux est réduite de 50 %

! N SAVOIRPLUS SUR ENERGY 8 UTILITIES CLowD

3. Mettre le client au centre des attentions

Etre une entreprise focalisée sur les clients implique de revoir en profondeur forganisation du travail. Dans le cas

dEngie, thodes pl P L
interéquipes, a faide doutils intégrés au CRM. Ceci garantit que les multiples projets et besoins d'un client sont

adressés de maniére cohérente par toutes les BU.

gi ¢ ol des ventes du CRM. Toutes
les équipes commerciales, peu importe la BU, ont accés a di pointues sur pour faire
grandir le compte et tisser des é Depuis le dép P desventes,
Engie amultiplié par 1,7 ¢ sées, & Fatonie

coviD19.

Croissances des
A opportunités commerciales
<9 pendant le COVID-19

e B SavorR pLUS sUR QUIP

4. Former les collaborateurs sans contrainte de temps ou de lieu

¢ B2B dEngie, I majeure partie de leur temps en déplacement pour

rencontrer les clients. Une habitude q du printemps 2 bi x ue. Engie a mis

& profit ces plusieurs semaines de temps mort commercial pour dispenser une formation compléte 4 ses équipes

commerciales, via la plateforme d'apprentissage en ligne myTrailhead.

Cette formation de six semaines a été pensée pour maintenir e lien entre les équipes durant le confinement, mais

aussi renforcer le numérique et les préparer pour Ia reprise. Engie j
myTrailhead pour former ses équipes aux nouvelles habitudes de travail et renforcer leur productivité, peu importe

leur lieu de travail.
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5. Outiller les tech
réparations

iens de terrain pour accomplir plus rapidement les

P po pi installations ou celes des

clents. A féchelle mondiale, la gestion de ces équipes est un travai redoutable. I Fétait ‘autant plus lorsque les

systémes IT & ilotés, des tournées it etquil é

prédire quel équipier ou quel matériel était le plus indiqué pour réussir la réparation du premier coup. Chez Engie,

diffculte 2 importantes de réparation prenaient beaucoup de temps &
étre édite, faute avoir toutes les informations en main instantanément. Cest pourquoi Engie a intégré a son CRM le

module Field Service.

« Nos 25 millions de clients ont revu leurs attentes a la
hausse. Salesforce nous aide a satisfaire ces attentes
grdce a une compréhension en temps réel des
exigences des clients. »

Yves Lo Gélard
Executive Vice President
Digital & Systémes diinformation

ce i tamains priorise Jus s crtiques et atuib
[ d techniciens, de leur localisation et de diverses
régles dEngie. Les tableaux d'analyses intégre: isp é en temps réel
surl P
Surle ten h adent a Ihistoriq fient et & des tutoriel faciliter I Iis
pieces leur tablette le résumé de fintervention,
méme internet. L terrain ont tous pour étre d

conflance des clients Engie. « Notre nouveau CRM donne un nouveau souffle 3 la collaboration inter-équipes. Un

au Chili énorme alter ego & Singapour. Tout

ceci nous rend cohérents, auprés de. lients », appuie Yes Le Gélard.



