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Une offre qui s’

@ Supporté  © Hébergé via des

elation client :
de nouvelles

voies s’ouvrent
aux PME

PROGICIELS. Salesforce.com et SugarCRM
pronent respectivement les modeles

du « software as a service » (Saas)

et de Popen source. Ils symbolisent

la nouvelle vague de solutions de gestion
de la relation client, qui séduisent

un nombre croissant de PME.

Les nouveaux modeles
(Saas ou open source)
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u gré des éditeurs ou des rap-

ports d’experts, la définition

d’'une PME en informatique est

pour le moins variable. Néan-

moins, tout le monde s’accorde

sur deux traits caractéristi-
ques : d’'une part, un manque de ressources
(entemps, en argent, en compétences tech-
niques...), qui dicte souvent les choix d'équi-
pement; et, dans un environnement extré-
mement concurrentiel, un besoin de plus
en plus affirmé de solutions permettant
d’accroitre D’efficacité du processus
commercial. Le ma‘ché des logicielsdela
gestion de larelation client (GRC) se porte
done bien. De surcroit, il bénéficie de 'ap-
port stimulant de nouveaux modéles,
susceptibles de bousculer les positions
établies. Salesforce.com, chantre du prin-
cipe « software as a service » (Saas), et

SugarCRM, apétre du logiciel open source,
sont les deux figures emblématiques
de cette nouvelle génération d’offres. Un
rapport du cabinet Forrester Research,
intitulé « The Forrester Wave : Midmarket
CRM Suites, @1 2007 », vient d’ailleurs de
s’en faire I'écho.

Un marché de 19,3 milliards de dollars
d'ici 3 2011. Apparu en 1999, Salesforce.
com a connu un essor trés rapide avec son
application en ligne d’automatisation des
forces de vente. « Leur succés a pris tout le
monde de court, car il s’est appuyé sur un
modele viral : de petites équipes Uont adopté,
parfois sans en parler & leur direction infor-
matique, et le bouche & oreille a fonctionné »,
confie un dirigeant d’'un éditeur de PGI.
Aujourd’hui, Salesforce.com compte preés
de 30 000 clients dans le monde. Et, selon
Gartner, le marché européen des appli-
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Source : Forrester Research (étude intitulée

cations de GRC en Saas devrait tripler
d’ici a 2011 pour atteindre 19,3 milliards
de dollars. En effet, ce mode de fonction-
nement, qui facilite 1a mise en ceuvre
rapide d’'une application de GRC sans
lourds paramétrages ni engagements pa-
ralysants, a de quoi séduire lesPME, &1a
recherche d’un outil capable de répondre
a ’essentiel de leurs besoins. De nom-
breux éditeurs ont d’ailleurs rapidement
emboité le pas a Salesforce.com-des ac-
teurs installés, tels Oracle, SAP ou Sage,
ou de nouveaux entrants, comme Netsuite

1/3

Copyright (01 Informatique) Reproduction interdite sans autorisation

ACCESS COMMERCE



http://www.01net.com

INFORMATIQUE

Diffusion : 67300

N° et date de parution : 1898 - 30/03/2007

Périodicité : Hebdomadaire
0linfo_1898 6_15.pdf
Site Web : http://www.01net.com

Page : 7
Taille : 95 %

ou Entellium. Selon le cabinet Forrester,
Microsoft aurait I'intention de rejoindre
prochainement le mouvement.
Lacommunauté, base des deuxmodzles.
Le mode de déploiement ne constitue pas
le cheval de bataille de SugarCRM. Bien
au contraire. « Il n’y a pas de mal & vouloir
posséder son logiciel, chez soi ou dans™ n
centre d’hébergement. Nous proposons ces
deux options », précise Clint Oram, cofon-
dateur de SugarCRM. La spécificité de
la société est d’éditer un logiciel open
source. Et, pour cela, de s’appuyer sur une

communauté (Sugarforge) d’ores et déja
forte de plus de 8 000 développeurs, dont
beaucoup d’intégrateurs, qui voient 12 un
moyen de démontrer leurs compétences.
Lancé en fin 2004, SugarCRM compte,
aujourd’hui, un millier de clients dans le
monde, dont plus de 200 en Europe. L’édi-
teur vient d’ailleurs d’annoncer son ins-
tallation a Dublin, ol1 il appuiera Paction
de ses partenaires locaux, comme Synolia
a Lyon (qui a assuré la localisation fran-
caise du produit) ou Ysance i Paris. Le
Canadien The Long Reach Corporation,

e

I'Indien Vtiger ou le Francais Ines appar-
tiennent aussi a cette nouvelle génération
d’éditeurs d’outils de GRC pour PME qui
parient sur I'open source.

Porteurs de deux concepts trés diffé-
rents, Salesforce.com et SugarCRM se
rejoignent cependant s 'r un point essen-
tiel, au cceur des évolutions actuelles, et
cela bien au-dela de 'informatique pro-
fessionnelle : I'un et autre tirent parti des
communautés rassemblées autour d’eux.
Salesforce.co " a,lui aussi, créé sa propre
communauté de développeurs eee
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