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Synthese

Le secteur de la vente a évolué. La communauté des acheteurs s'est
diversifiée : elle est davantage axée sur le digital et accorde plus
d'importance aux valeurs. Le travail hybride et les technologies sous-
jacentes ont changé a jamais la nature des interactions entre les vendeurs
et les acheteurs, ces derniers exigeant désormais des expériences
commerciales fluides, instantanées et personnalisées’. Ce changement

a un impact majeur sur la maniere dont les entreprises et leurs équipes
commerciales vont attirer, fidéliser et accompagner les acheteurs a présent.

Afin de répondre aux attentes de ces derniers et d’augmenter leurs revenus, les
services commerciaux performants ne vont pas pouvoir se contenter de recruter
de nouveaux collaborateurs pour atteindre leurs quotas de vente. lls vont devoir
investir massivement dans des technologies et pratiques a I'image de leur
marque, et donner a leurs équipes les moyens de se focaliser sur la précision,

la personnalisation, la productivité et la rentabilité2. Les vieilles habitudes ont
cependant la vie dure et pesent sur la facon dont de nombreux services des
ventes utilisent, gerent et distribuent les documents. Résultat, les cycles de
vente sont tres longs et I'expérience des acheteurs décevante.

Pour rester compétitives, les équipes commerciales doivent revoir la fagon dont
elles utilisent les outils documentaires digitaux, évaluer |'efficacité avec laquelle
elles répondent aux besoins des acheteurs et innover pour les satisfaire.

Adobe a chargé Forrester Consulting d'évaluer le réle des processus et des
outils documentaires digitaux dans les services des ventes3. Forrester a
donc réalisé une enquéte en ligne aupres de 156 décideurs commerciaux en
charge du traitement des documents digitaux au sein de leur entreprise et
basés en Amérique du Nord et en Europe occidentale.

DECOUVREZ EN QUOI DES FONCTIONNALITES DOCUMENTAIRES DIGITALES AVANCEES PEUVENT
COMMERCIALES A REPONDRE AUX BESOINS DES ACHETEURS.




Principales conclusions

Les équipes commerciales se débattent avec des
processus interrompus par des étapes manuelles ou
papier. Les professionnels de la vente signalent un certain
nombre de problemes au niveau des processus et des
systemes, qui nuisent a I'expérience des acheteurs et font
perdre du temps. Ainsi, bien que 77 % des professionnels
de la vente indiquent que leur entreprise a déja adopté
des outils et des processus documentaires digitaux,

54 % d’entre eux prévoient d'étendre et d'optimiser leur
déploiement au cours des 12 prochains mois.

Les services commerciaux leaders de I'adoption des
processus documentaires digitaux font état d'avantages
en matiere de flux de transactions, de revenus et
d'opérations. Ceux qui ont largement recours a des
processus documentaires digitaux sont en mesure

de conclure plus de contrats, de cibler un plus grand
nombre d'acheteurs, d'améliorer les expériences de

vente et de simplifier les opérations, contrairement a

ceux qui s’appuient sur un petit nombre de processus
documentaires digitaux ou les mélent a d’autres pratiques*.

Les systemes documentaires digitaux avancés jouent

un role clé lorsqu’il s’agit de répondre aux exigences

des acheteurs. Les meilleurs professionnels de la vente
investissent dans des solutions documentaires digitales
avancées pour personnaliser les initiatives, sécuriser les
workflows et créer des parcours digitaux permettant d’offrir
aux acheteurs les expériences fluides, instantanées et
personnalisées qu’ils attendent.
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Les processus manuels ou papier ralentissent les cycles de vente et
mettent les équipes commerciales sous pression.

Actuellement, les vendeurs ne consacrent
que 37 % de leur temps a la ventes.

C’est I'occasion pour les équipes
commerciales d’investir dans des « La dématérialisation
solutions documentaires digitales afin

. des processus
de commencer a se recentrer sur des

activités commerciales a forte valeur documentaires a pPermis

ajoutée, si I'on se fie aux conclusions a notre personnel de
suivantes de notre étude : partager, diffuser et lire

. Les processus intégrant des étapes des documents plus

manuelles ou papier continuent de efficacement. »
faire perdre du temps aux équipes
commerciales. Bien qu’un grand
nombre d’équipes commerciales aient
déja dématérialisé leurs principaux
processus de vente, il subsiste

Vice-président des ventes,
société de services
juridiques, Royaume-Uni

souvent des étapes manuelles ou papier (voir Figure 1) qui ralentissent
I'activité, posent différents problemes au niveau des processus et des
systemes, et empéchent de se focaliser sur les ventes. Lexpérience des
acheteurs en patit pour plusieurs raisons : retards dans I'acheminement
et I'obtention des signatures dans le bon ordre (68 %), lenteurs liées
aux taches papier (63 %) et retravail trop souvent nécessaire suite aux
erreurs de transfert manuel des données (63 %).

« Le déploiement des outils et processus documentaires digitaux est
désormais nettement simplifié. Aux yeux des participants, les risques
de non-conformité (57 %) et le manque de reglementations pour les
approbations électroniques (54 %) constituaient des obstacles a ce
déploiement avant la pandémie. Les changements socio-économiques
qui se sont produits depuis ont accéléré I'adoption de ces processus et
outils. Le nombre de professionnels de la vente exprimant des craintes de
non-conformité et de non-respect des reglementations a diminué de 19 %.
Le nombre de ceux qui considerent le manque de reglementations pour
les approbations électroniques comme un frein au déploiement d'outils et
de processus documentaires digitaux a €également baissé de 29 %.
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« Les services commerciaux leaders poursuivent le déploiement d’outils
et de processus documentaires digitaux. Si 77 % des professionnels
de la vente indiquent que leur entreprise a déja recours a des outils et
processus documentaires digitaux, 54 % d’entre eux déclarent que la leur
envisage d’en déployer ou d’étendre ou d’optimiser leur déploiement au
cours des 12 prochains mois. Les professionnels de la vente reconnaissent
I'importance de ces outils et processus et prévoient que leur déploiement
contribuera a maintenir et augmenter les revenus (79 %), a renforcer la
collaboration au sein d'un environnement de travail hybride (74 %) et a
accélérer le traitement des documents (65 %).

Figure 1

« A votre connaissance, chacun des processus commerciaux suivants
est-il aujourd’hui plutot basé sur le papier ou sur le digital dans votre
entreprise ? »

(Le résultat affiché inclut les réponses « Entierement manuel ou entiérement papier »
et « Mélange de papier et de digital ».)

Deuvis, cahier des charges 47 %
Création/administration de I'application

) . 41 %
de gestion des comptes clients
Contrats ou accords de vente 45 %
Accords de financement 57 %
Conditions générales 46 %
Demandes de modification 41 %
Approbations internes 47 %
Accords de partenariat 42 %
Contrats d'assistance et 48 %
renouvellements
Accords de confidentialité 44 %

Base : 156 décideurs commerciaux en charge du traitement documentaire digital dans des entreprises basées en
Amérique du Nord ou en Europe occidentale
Source : étude réalisée par Forrester Consulting pour le compte d’Adobe, septembre 2021
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Les processus documentaires digitaux améliorent le flux des
transactions, les revenus et les opérations commerciales.

La dématérialisation des processus
documentaires aide les services des
ventes a attirer, fidéliser et accompagner

) « La dématérialisation des
les acheteurs. Selon notre étude, ceux

qui ont déja mis en place des outils processus documentaires
et processus documentaires digitaux optimise nos opérations
bénéficient d'améliorations significatives commerciales, ce qui
en termes de flux de transactions, de nous permet d'augmenter
revenus et d'opérations : . "y P
I'efficacité de nos équipes
« Les équipes commerciales sont en de vente et d’améliorer

mesure de conclure davantage de
contrats et de cibler plus d'acheteurs.
Les professionnels de la vente ont

les expériences des
acheteurs. »

estimé que le recours a des processus
documentaires digitaux plutét qu’a

Directeur commercial,
compagnie d'assurance
des processus manuels ou papier et/ou de services financiers,
permettrait a leurs équipes d'étre 37 % plus France

efficaces pour conclure des contrats. Selon

notre étude, les services commerciaux qui ont principalement recours
a des processus documentaires digitaux indiquent un délai moyen

de signature des contrats de 19 jours, contre 28 jours pour ceux qui
utilisent tres peu de processus documentaires digitaux ou ont opté
pour un mélange papier-digital, soit une différence de 32 %.

Désormais plus efficaces lorsqu’il s’agit de cléturer des contrats, les
équipes commerciales peuvent consacrer davantage de temps aux
principales activités de vente et d'engagement direct, ce qui les aide
a attirer, fidéliser et accompagner les acheteurs. 71 % des décideurs
prévoient également que les outils et processus documentaires
digitaux leur permettront de saisir de nouvelles opportunités et
d’attirer de nouveaux acheteurs.

« Les processus documentaires digitaux améliorent les expériences
commerciales et évitent de perdre trop de contrats. Pour 61 % des
professionnels de la vente, les outils et processus documentaires
digitaux joueraient un réle tres important dans le déploiement
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d’expériences de vente plus efficaces permettant aux équipes
commerciales de conclure davantage de contrats. Selon notre

étude, les équipes qui ont principalement recours a des processus
documentaires digitaux ont constaté une réduction de 47 % des
contrats perdus (sur la base de la valeur totale des contrats) en raison
d'étapes papier ou manuelles, comparé a celles qui utilisent tres peu
de processus documentaires digitaux ou ont opté pour un mélange
papier-digital.

+ Les opérations commerciales sont simplifiées et optimisées. Une
différence de 80 % a été constatée s’agissant du temps consacré aux
tadches manuelles ou répétitives chaque semaine. Les professionnels
de la vente dont les équipes ont principalement recours a des outils
et processus documentaires digitaux déclarent qu'un collaborateur
consacre en moyenne 3 heures a ces taches, contre 14 heures
en moyenne dans les équipes qui utilisent treés peu de processus
documentaires digitaux ou ont opté pour un mélange papier-digital.
Les participants dont les équipes ont principalement recours a des
processus documentaires digitaux font également état d’'une plus
grande efficacité des opérations et des expériences des acheteurs.
Ainsi, sur les 100 derniers documents a signer, ceux renvoyés avec
des erreurs et ceux a rééditer sont respectivement 89 % et 90 %
moins nombreux qu’au sein des équipes qui utilisent tres peu de
processus documentaires digitaux ou ont opté pour un mélange
papier-digital (voir Figure 2).

Les acheteurs exigent des parcours digitaux de bout en bout. Pour
répondre a cette demande, les équipes commerciales doivent aller au-
dela de la dématérialisation des interactions individuelles (avec leurs
traditionnels goulets d’étranglement) et créer des parcours complets axés
sur le digital. Cela englobe I'intégration de fonctionnalités documentaires
digitales dans les outils qu’elles utilisent au quotidien. L'époque des
armoires d’archivage, des impressions en masse et de I'envoi des
contrats par courrier est révolue. Il faut a tout prix moderniser les
fonctionnalités documentaires digitales pour que les leaders des ventes
puissent entierement dématérialiser les processus documentaires.
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Figure 2

« Sur les 100 derniers documents que vous avez envoyés pour signature
(contrats de vente et/ou de travail, par exemple), combien ont été : »

@ Peu de processus documentaires digitaux ou @ Principalement des processus
un mélange papier-digital documentaires digitaux

RENVOYES

AVEC DES I

ERREURS

PERDUS ET
ONT DU ETRE
REEDITES

RETARDES EN

RAISON D'ETAPES I

MANUELLES OU
PAPIER

Base : 156 décideurs commerciaux en charge du traitement documentaire digital dans des entreprises basées en
Amérique du Nord ou en Europe occidentale
Source : étude réalisée par Forrester Consulting pour le compte d’/Adobe, septembre 2021
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Le temps est venu d'investir dans des fonctionnalités documentaires
digitales avancées pour répondre aux besoins des acheteurs.

Les fonctionnalités documentaires
classiques (partage, collaboration en
direct sur des documents et signatures
électroniques) sont un véritable enjeu
dans le secteur commercial. Les
leaders des ventes qui investissent
davantage dans les outils et processus
documentaires digitaux investiront
également dans des fonctionnalités
avancées afin d’atteindre les objectifs
suivants :

« Personnaliser les actions et interagir
avec les acheteurs. Les acheteurs
exigent aujourd’hui des expériences
personnalisées. Cependant, sans
les bons outils, la personnalisation
a grande échelle est impossible
et peu rentable. Plus de la moitié

« En continuant
d’optimiser les
fonctionnalités

documentaires digitales,
nous allons pouvoir
identifier des goulots
d'étranglement cachés
dans les processus de
vente et générer plus de
revenus. »

Directeur commercial,
société de services de
télécommunications,
Etats-Unis

(52 %) des commerciaux envisagent donc au cours des 12 prochains
mois de déployer des fonctions d’insights et d'analytics des données

documentaires, ou d’étendre ou d’optimiser leur déploiement. lls sont

62 % a admettre que grace a ces fonctionnalités, ils seront mieux

a méme d’interagir avec les acheteurs et d’augmenter le flux des

transactions ainsi que la valeur moyenne des contrats.

Toutefois, les fonctionnalités d'insights et d'analytics des données

documentaires ne seront efficaces que dans la mesure ou les équipes

commerciales disposent de données. De ce point de vue, l'intégration

des données documentaires avec les systemes d’entreprise
stratégiques (CRM, ERP, HCM, etc.) sera primordiale, 64 % des
commerciaux reconnaissant qu’ils auront ainsi une vision plus globale
de leurs acheteurs et pourront mieux personnaliser leurs actions.

« Sécuriser les workflows pour cibler de nouveaux acheteurs. En 2021,
plus d'une faille de sécurité sur cing (22 %) était due a une attaque ou
un incident impliquant un fournisseur ou un partenaire commercial®.
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Lorsque les documents sont consultés et partagés en dehors du
périmetre de sécurité standard d'une entreprise, les acheteurs et

les vendeurs sont exposés a des failles de sécurité majeures. Pour
répondre aux exigences des acheteurs, les documents doivent donc
s’affranchir du modeéle de sécurité périmétrique habituel et intégrer
des mécanismes de sécurité des la conception. Les meilleures équipes
commerciales reconnaissent également que les systemes et processus
intégrant des mécanismes de sécurité des la conception donnent plus
d’autonomie aux collaborateurs et améliorent I'image de marque de
I'entreprise. lIs sont effet 69 % a admettre que les fonctions de sécurité
documentaire permettraient aux collaborateurs de cibler de nouveaux
acheteurs.

« Créer des parcours digitaux pour fidéliser durablement les
acheteurs. Les équipes commerciales leaders reconnaissent que
la création de parcours digitaux complets ne se limite pas a la
dématérialisation des interactions individuelles. Les interactions
doivent aussi étre mieux connectées. Résultat, 60 % des
professionnels de la vente envisagent d’intégrer les processus
documentaires avec les systemes orientés client (libre-service digital,
plateformes d'expérience digitale, etc.), ou d’étendre ou d’optimiser
leur intégration, et 73 % d'entre eux conviennent qu’ils seront ainsi en
mesure d'améliorer les expériences des acheteurs.

Les leaders de la vente continueront également d'intégrer les
processus documentaires aux applications de productivité utilisées
au quotidien (traitement de texte, partage de fichiers et collaboration,
etc.) et d'automatiser les principales interactions documentaires. Pour
67 % d’entre eux, l'intégration des processus documentaires.aux
applications de productivité (62 % pour les solutions d'automatisation
documentaire) réduira le nombre d'erreurs ou d'actions redondantes,
ce qui améliorera les expériences des acheteurs et augmentera la
productivité des équipes commerciales.

DECOUVREZ EN QUOI DES FONCTIONNALITES DOCUMENTAIRES DIGITALES AVANCEES PEUVENT AIDER LES EQUIPES 10
COMMERCIALES A REPONDRE AUX BESOINS DES ACHETEURS.



Principales recommandations

Lenquéte approfondie réalisée par Forrester aupres de 156 décideurs
commerciaux en poste dans des entreprises basées en Amérique du Nord ou en
Europe occidentale a donné lieu a plusieurs recommandations importantes :

Il ne faut pas se contenter d’atteindre les quotas de vente fixés, il faut
investir dans la technologie pour offrir des expériences instantanées et
fluides aux acheteurs.

Si une équipe commerciale plus fournie peut combler les lacunes des
expériences des acheteurs et aider votre entreprise a tenir ses promesses

a court terme en la matiere, cette stratégie n’est plus rentable lorsque

vous continuez de vous développer et de vendre a davantage d'acheteurs.
Commencez par identifier et dématérialiser les étapes clés du processus de
vente qui posent probleme aux acheteurs, a savoir l'impression, la signature et
la numérisation de documents.

Personnalisez les interactions pour mobiliser les acheteurs.

Outre des expériences fluides et instantanées, les acheteurs tablent
aujourd’hui sur des interactions personnalisées. Donnez acces aux données
a votre équipe commerciale pour lui permettre de tenir cette promesse,

et investissez dans des solutions de sécurité documentaire pour l'aider a
protéger ses acheteurs et votre entreprise des utilisateurs malintentionnés.

Connectez et accélérez les interactions pour commencer a développer des
parcours d’achat.

Pour tenir pleinement la promesse d'une expérience fluide et instantanée,
votre équipe commerciale doit aller au-dela de la simple dématérialisation des
interactions individuelles et faire en sorte de les connecter et de les accélérer.
Au-dela des fonctionnalités de base (partage de documents et signatures
électroniques, par exemple), votre équipe commerciale doit commencer a
automatiser les taches ingrates et a intégrer les processus documentaires aux
systemes orientés client et aux applications de productivité. Elle sera ainsi

a méme d'améliorer les expériences des acheteurs, mais aussi d'étre plus
productive.
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Trouvez un partenaire compétent.

Votre entreprise doit trouver un partenaire pouvant 'amener a repenser la
facon dont elle priorise ses investissements dans les solutions digitales. Vos
acheteurs s'attendent a ce que votre processus de vente integre certaines

fonctionnalités digitales qu’un partenaire en documentation digitale, plus
qgu’un fournisseur, peut vous aider a identifier et a déployer. Il peut méme
inciter votre équipe a innover et lui en donner les moyens, en l'aidant a

repérer de nouvelles opportunités. Cela peut lui conférer un avantage
concurrentiel pour attirer, fidéliser et accompagner les acheteurs.
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Annexe A : Méthodologie

Dans le cadre de cette étude, Forrester a réalisé une Directeur de projet : Leon Zhang,
enquéte en ligne aupres de 156 décideurs commerciaux consultant spécialisé dans les

en charge du traitement des documents digitaux dans des impacts sur le marché

entreprises basées en Amérique du Nord et en Europe

occidentale. L'étude a débuté en ao(t 2021 et s'est achevée Contribution a I’étude : Groupe de
en septembre 2021. recherche de la DSI de Forrester

Annexe B : Données démographiques

SECTEURS D'ACTIVITE EFFECTIF

Banque-assurance 31% Entre 1000 et 4 999 employés 27 %

Administration 9 % Entre 5 000 et 19 999 employés 45 %

Santé et/ou sciences de la vie 24 % 20 000 employés ou plus 28 %

Autre 36 %

ZONE GEOGRAPHIQUE FONCTION DE LA PERSONNE

France e INTERROGEE

Allemagne 14 % Leadership commercial 15 %

Royaume-Uni 12% Opérations commerciales/revenus 33%

Etats-Unis 60 % Aide a la vente 19 %
Technologie commerciale 8 %
Ventes indirectes 14 %
Réussite client 12 %

DECOUVREZ EN QUOI DES FONCTIONNALITES DOCUMENTAIRES DIGITALES AVANCEES PEUVENT AIDER LES EQUIPES 13

COMMERCIALES A REPONDRE AUX BESOINS DES ACHETEURS.



Annexe C : Notes de fin

T"Source : « The Future Of Sales, » Forrester Research, Inc., 3 mai 2021.
2 |bid.

3 Dans le cadre de cette étude, les processus et outils documentaires digitaux désignent
les processus, workflows et plateformes servant a créer, partager, distribuer et stocker
des documents et dossiers digitaux suivant les politiques de I'entreprise. Cela englobe les
solutions qui permettent de lire, modifier, signer et partager des PDF et d'autres types de
documents.

4 Dans le cadre de cette étude, les professionnels de la vente des départements ou

des entreprises qui ont principalement recours a des processus documentaires digitaux
désignent ceux qui ont sélectionné la réponse « Nous utilisons exclusivement des
processus documentaires digitaux » ou « Nous utilisons principalement des processus
documentaires digitaux, mais un certain nombre de nos processus nécessitent encore des
étapes manuelles ou papier ». Il s’agit de la réponse a une question concernant le degré
d'adoption des processus documentaires digitaux par les départements ou les entreprises
des personnes interrogées. En outre, dans le cadre de cette étude, les professionnels

de la vente dont les départements ou les entreprises utilisent tres peu de processus
documentaires digitaux ou ont opté pour un mélange papier-digital désignent ceux qui ont
sélectionné la réponse « Nous n'avons pas adopté de processus documentaires digitaux et
utilisons des processus et des outils manuels ou papier pour la gestion des documents »,

« Nous utilisons principalement des processus manuels ou papier, et avons mis en place
quelques processus documentaires digitaux » ou « Nous utilisons a la fois des processus
et des outils digitaux et papier pour la gestion des documents ». Il s’agit de la réponse a la
méme question concernant le degré d'adoption des processus documentaires digitaux par
les départements ou les entreprises des personnes interrogées.

5 Source : « Why Sales Reps Spend Less Than 36% Of Time Selling (And Less Than 18% In
CRM), » Forbes, 10 janvier 2018 (https://www.forbes.com/sites/kenkrogue/2018/01/10/why-
sales-reps-spend-less-than-36-of-time-selling-and-less-than-18-in-crm/?sh=6f0c5e92b998).

6 Source : « Forrester Analytics Business Technographics® Security Survey, 2021 ».
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