Formation : Relation client : du
correspondant client au
Business Relationship
Manager

les meilleures pratiques du BRM
Séminaire - 2j - 14h00 - Réf. BRM
Prix : 1850 € H.T.
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Alors quel'entreprise bascule dans un monde numérique, les fournisseurs de
services se multiplient, le bi-pdle traditionnel Etudes-Exploitation s'efface et une
nouvelle fonction clé émerge, le Business Relationship Manager. Le BRM établit
les liens indispensables aux niveaux stratégiques et tactiques, entre I'entreprise
et ses multiples fournisseurs de services. || garantit que la fourniture de service
sera apte asatisfaire les exigences du business. Ce séminaire décrit lerdleet la
posture du BRM ausein dela DSI. Il fournit les concepts et techniques
nécessaires pour assurer la fonction.

@ Obijectifs pédagogiques
I'issue de la formation, le participant seraen mesure de:

A

(] Etablir le réle du Business Relationship Manager

@ Préciserlaposture du BRM comme partenaire stratégique et
tactique del'entreprise

@ Transformer les exigences business en cahier des charges pour les
fournisseurs de services

@ Garantir laconformité des changements et leurs succes

@ Maximiser lacréation de valeur par une gestion pertinente du
portefeuille de services

Public concerné

Responsables des systémes d'information, MOA et MOE souhaitant renforcer la
maitrise de lafonction de Business Relationship Manager ou évoluer vers celle-
ci.
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PARTICIPANTS

Responsables des systemes
d'information, MOA et MOE
souhaitant renforcer la maitrise de la
fonction de Business Relationship

Manager ou évoluer vers celle-ci.

PREREQUIS
Connaissances de base du marketing
et des composantes d'un systéme

d'information.

COMPETENCES DU FORMATEUR
Les experts qui animent la formation
sont des spécialistes des matieres
abordées. lIs ont été validés par nos
équipes pédagogiques tant sur le plan
des connaissances métiers que sur
celui de la pédagogie, et ce pour
chaque cours gu'ils enseignent. lls ont
au minimum cing a dix années
d’expérience dans leur domaine et
occupent ou ont occupé des postes a

responsabilité en entreprise.

MODALITES D’EVALUATION

Le formateur évalue la progression
pédagogique du participant tout au
long de la formation au moyen de
QCM, mises en situation, travaux
pratiques...

Le participant compléete également un
test de positionnement en amont et
en aval pour valider les compétences

acquises.
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Prérequis
Connaissances de base du marketing et des composantes d'un systéme
d'information.

Vérifiez que vous avez les prérequis nécessaires pour profiter pleinement de
cetteformation en faisant ce test.

Modalités d'évaluation

Le formateur évalue la progression pédagogique du participant tout au longdela
formation au moyen de QCM, mises en situation, travaux pratiques...

Le participant compléte également un test de positionnement en amont et en
aval pour valider les compétences acquises.

Programme de la formation

@ Perspectives d'évolution des entreprises et de leur SI

e Lanouvelledonne: de nouvelles architectures des Sl, Service-Oriented
Architecture, Resource Oriented Architecture.

e Les offres Cloud (laaS, PaaS, SaaS) Cloud Public, Cloud Interne, Cloud
Hybride (usage, tendance, sécurité, pilotage).

o Une4emerévolutionindustrielle, I'entreprise numérique, I'industrie 4.0, la
robotique, la cobotique.

e |'architectured'entreprise: unestructure symbiotique de la cybersphére
et del'entreprise.

e Leservicecommeatomedel'architectured'entreprise : définition centrée
surlavaleur.

e ['impact surl'organisationdela DSl : lafin du bi-pdle Etude-Exploitation,
I'émergence de nouvelles fonctions.

@ Emergence et role clé du Business Relationship Manager

Définition du réle du Business Relationship Manager.
L'importance croissante de lafonction: I'éclatement de la chaine de valeur
del'entreprise et ses conséquences.

e Management stratégique, tactique et opérationnel : définitions,
positionnement du Business Relationship Manager.

e Des compétences requises a l'intersection des technologies et des métiers
: stratégie, marketing, techniques, etc.

e Maitriser les relations métiers selon les niveaux stratégiques, tactiques et
opérationnels.

e Savoir évaluer lamaturité de |'offre des fournisseurs au regard des
exigences business et assurer |'adéquation.

e ['organisationdelafonction et larépartition des responsabilités au sein de
la DS, définition de lamatrice RACI.

e Des normes et des référentiels de bonnes pratiques : 1ISO 20000, ITIL®,
CMMI for services.
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MOYENS PEDAGOGIQUES ET
TECHNIQUES

o Les moyens pédagogiques et les
méthodes d’enseignement utilisés
sont principalement : aides
audiovisuelles, documentation et
support de cours, exercices pratiques
d’application et corrigés des
exercices pour les formations
pratiques, études de cas ou
présentation de cas réels pour les
séminaires de formation.

o A l'issue de chaque formation ou
séminaire, ORSYS fournit aux
participants un questionnaire
d’évaluation du cours qui est ensuite
analysé par nos équipes
pédagogiques.

e Une feuille d'émargement par demi-
journée de présence est fournie en fin
de formation ainsi qu’une attestation
de fin de formation si le participant a
bien assisté a la totalité de la session.

MODALITES ET DELAIS D’ACCES
L'inscription doit étre finalisée 24

heures avant le début de la formation.

ACCESSIBILITE AUX PERSONNES
HANDICAPEES

Pour toute question ou besoin relatif
al’accessibilité, vous pouvez joindre
notre équipe PSH par e-mail a

I’adresse psh-accueil@orsys.fr.
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@ Le BRM, partenaire stratégique et tactique de I'entreprise

e Comprendre comment se forment les demandes des métiers.
e Maitriser les processus relatifs au management des relations stratégiques.
e Comprendre lastratégie, modéliser I'écosystéme del'entreprise: le

modéle des forces de Porter, I'analyse SWOT.

Intégrer la gestion des risques : types de risque, traitement et
formalisation des différents risques.

Comprendre le management des biens stratégiques, les trajectoires
d'innovation.

Comprendre |'architecture del'entreprise: les lieux de création ou de
destruction devaleur.

L'alignement stratégique: la définition des choix tactiques, les facteurs
critiques de succes et les KPI.

Les stratégies et tactiques d'outsourcing : sous-traitance, coopération,
coopétition ? Vue globale du référentiel e-SCM

@ Lagestion du portefeuille de services et la création de valeur

Définition du portefeuille de services et du catalogue de services :
définitions, périmeétres, interactions.

L'étude économique des services : le business case du service, sa
constitution, son cycledevie.

e Lemanagement du portefeuille de services garant dela création de valeur.
e Lacréationdes services, I'établissement des priorités, |'équilibre

stratégique du portefeuille.

e Latransition des services au sein des processus business.
e Lepilotagedes services: création ou destruction de valeur et retrait des

services.
Les tableaux de bord et le pilotage de la valeur.

@ Le Business Relationship Management et le Customer Relationship

Management

Business Relationship Management et marketingrelationnel :
I'établissement de relations de confiance durables.

Le Customer Relationship Management : un outil de partage entre tous les
acteurs qui interviennent sur les services.

L'anticipation des besoins del'entreprise : captation des exigences des
métiers.

Lamesureet le suivi delasatisfaction client et les Service Level
Agreements (SLA).

e Lagestiondesréclamations des clients.
e |Lacommunication:l'information et |I'organisation du reporting.

Dates et lieux

CLASSE ADISTANCE PARIS LA DEFENSE
2026: 18juin, 1oct., 8 déc. 2026: 18juin, 1 oct., 8déc.
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