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CAHIER DES CHARGES
PROJET CRM
Modèle type à compléter — cadrage fonctionnel, organisationnel et technique d’un projet de solution CRM
	Titre du projet
	Projet de mise en place / évolution d’une solution CRM

	Nom de l’entreprise
	……………………………………………………………………

	Version du document
	Version N° …………………… du ……………………………

	Date
	…… / …… / …………

	Rédacteur
	Nom, fonction, société ………………………………

	Statut du document
	☐ Brouillon    ☐ En cours de validation
☐ Validé    ☐ Diffusé



Document confidentiel — usage réservé aux besoins du cadrage du projet CRM entre Viktory ou un de ses partenaires et l’entreprise cliente.
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Ce document est conçu pour être complété conjointement par le client et son conseil (Viktory ou tout autre prestataire). Les cases à cocher (☐) permettent de sélectionner une ou plusieurs réponses ; les zones soulignées sont destinées aux réponses libres.


2. Synthèse du projet
2.1 Contexte et enjeux
Décrivez le contexte de l’entreprise : secteur d’activité, taille, organisation actuelle, et les enjeux qui motivent ce projet CRM.
 
 
 
 
 
2.2 Objectifs métiers
Quels sont les objectifs métiers prioritaires de ce projet ? (plusieurs choix possibles)
☐  Centraliser les données clients et prospects dans un outil unique
☐  Améliorer le suivi et la performance de l’activité commerciale
☐  Fiabiliser et accélérer le processus de devis
☐  Améliorer la qualité et la réactivité du service client
☐  Automatiser les tâches répétitives et les relances
☐  Disposer d’un reporting fiable et en temps réel
☐  Sécuriser et fiabiliser les données (RGPD, doublons, historique)
☐  Faciliter le travail en mobilité des équipes terrain
☐  Interconnecter le CRM avec l’ERP / la gestion commerciale
☐  Autre (préciser) :
 
2.3 Résultats attendus
Décrivez concrètement les résultats attendus à l’issue du projet (gains de temps, de productivité, de satisfaction client, de chiffre d’affaires...).
 
 
 





 
2.4 Indicateurs de succès proposés
À titre d’exemple : taux d’adoption de l’outil, délai moyen de traitement d’un devis, délai moyen de résolution d’un ticket, taux de respect des SLA, taux de transformation commerciale. Complétez ou adaptez selon vos priorités.
	Indicateur
	Valeur cible
	Échéance

	Taux d’adoption de l’outil par les utilisateurs
	 
	 

	Délai moyen d’établissement d’un devis
	 
	 

	Délai moyen de résolution d’un ticket
	 
	 

	Taux de respect des SLA contractuels
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 




3. Présentation de l’organisation
3.1 Activité, organisation et sites
Décrivez le secteur d’activité et le positionnement de l’entreprise.
 
 
Organisation géographique
☐  Mono-site
☐  Multi-sites en France
☐  Filiales en France
☐  Filiales à l’international
Liste des sites concernés par le projet :
	Nom du site
	Adresse
	Effectif
	Fonction du site

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


3.2 Profils utilisateurs
Indiquez, pour chaque profil concerné, le nombre approximatif d’utilisateurs et les modules qui les concernent.
	Profil utilisateur
	Nombre estimé
	Modules concernés

	Direction générale
	 
	 

	Commerciaux terrain
	 
	 

	ADV / Commerce sédentaire
	 
	 

	Marketing / Communication
	 
	 

	Service client / Techniciens SAV
	 
	 

	Administration / Finance - Comptabilité
	 
	 

	Administrateur système / IT
	 
	 

	Partenaires / Apporteurs d’affaires
	 
	 

	Clients externes (extranet)
	 
	 


3.3 Typologie des clients, prospects et partenaires
Quelle est la typologie de vos clients ?
☐  Clients BtoB
☐  Clients BtoC
☐  Mix BtoB / BtoC
☐  Relations tripartites (client final distinct du client facturé)
☐  Groupes / comptes multi-filiales
☐  Réseau de partenaires / apporteurs d’affaires
☐  Réseau de revendeurs / distributeurs
☐  Autre (préciser) :
 
Volumétrie approximative :
	Nombre de comptes clients actifs
	Nombre de prospects en base
	Nombre de partenaires / apporteurs

	 
	 
	 


3.4 Organisation commerciale, administrative et technique
Décrivez l’organisation de l’équipe commerciale (effectif, sectorisation géographique ou produit, hiérarchie, management du pipe).
 
 


 
Décrivez l’organisation administrative / ADV (effectif, répartition des tâches, gestion des devis et commandes).


 
 
Décrivez l’organisation du service client / technique (effectif, zones d’intervention, astreintes, sous-traitance éventuelle).
 
 


 


4. État des lieux
4.1 Outils actuellement utilisés
Quels outils sont utilisés aujourd’hui ? (plusieurs choix possibles, précisez les versions le cas échéant)
☐  Sage 100
☐  Autre ERP / gestion commerciale (préciser)
☐  Microsoft 365 / Outlook
☐  Gmail / Google Workspace
☐  Excel / fichiers partagés
☐  Site internet WordPress
☐  Téléphonie 3CX
☐  Téléphonie Ringover
☐  Autre solution de téléphonie (préciser)
☐  Outil de ticketing dédié (préciser)
☐  CRM existant (préciser lequel)
☐  Outil d’emailing / marketing (préciser)
☐  Aucun outil CRM actuellement
☐  Autre (préciser) :
 
4.2 Processus actuels
Décrivez le processus commercial actuel, de la prospection à la signature (outils, étapes, durée moyenne).
 
 

 
Décrivez le processus actuel de gestion du service client / des réclamations.

 
 
 
Décrivez le processus actuel de communication marketing (canaux, fréquence, responsable).

 
 
 
4.3 Difficultés, pertes de temps, risques et limites
Quelles difficultés rencontrez-vous aujourd’hui ? (plusieurs choix possibles)
☐  Double saisie entre plusieurs outils
☐  Manque de visibilité sur le pipe commercial
☐  Perte d’information (emails, notes éparses, fichiers non partagés)
☐  Absence de suivi structuré des tickets / SLA
☐  Reporting manuel et chronophage
☐  Doublons et données obsolètes
☐  Manque de mobilité pour les équipes terrain
☐  Dépendance à une ou plusieurs personnes clés
☐  Difficulté à assurer la conformité RGPD
☐  Autre (préciser) :
 
4.4 Données existantes et qualité des données
Comment évaluez-vous la qualité des données actuelles ?
☐  Bonne
☐  Moyenne
☐  À fiabiliser fortement
☐  Inconnue / non évaluée
Volumétrie estimée des données existantes :
	Sociétés / clients
	Contacts
	Affaires ou devis / an
	Tickets ou interventions / an

	 
	 
	 
	 


4.5 Interfaces ou flux déjà en place
Décrivez les interfaces ou échanges de données déjà existants entre vos outils actuels (ex : export Excel vers ERP, formulaire site web vers messagerie, etc.).
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5. Périmètre fonctionnel
Pour chaque domaine fonctionnel, décrivez votre besoin métier, cochez les fonctionnalités attendues, précisez les utilisateurs concernés, le niveau de priorité et les critères qui permettront de valider la conformité de la solution retenue. Cette liste de fonctionnalités est fournie à titre de référentiel de marché ; elle doit être complétée ou adaptée selon vos besoins réels et n’impose aucune solution en particulier.
	Domaine fonctionnel
	Besoin métier
	Fonctionnalités attendues
	Utilisateurs concernés
	Priorité
	Critères de réception

	Sociétés, contacts, groupes, relations tripartites et adresses
	Décrivez votre besoin de structuration de la base clients/prospects (organisation en groupes, filiales, relations client final / apporteur, multi-sites...).
 
 
	☐  Fiche société différenciée BtoB / BtoC
☐  Historique complet par contact (activités, emails, affaires, tickets)
☐  Gestion de la notion de groupe / holding et de ses filiales
☐  Gestion des relations tripartites (client final / apporteur d’affaires / revendeur)
☐  Détection et fusion automatique des doublons société
☐  Gestion illimitée des adresses par société (sites, livraison, facturation)
☐  Géolocalisation des adresses et calcul de temps de trajet
☐  Tags et catégorisation libre (sociétés, contacts, adresses)
☐  Alerte automatique à l’ouverture d’une fiche client (impayés, contentieux, information clé)
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Indiquez le ou les critères qui permettront de valider que ce module répond au besoin (ex : zéro doublon après import, temps de création d’une fiche < X minutes...).
 
 

	Prospection et exploitation des données SIRENE
	Décrivez votre méthode actuelle de prospection et vos attentes en matière d’enrichissement de données tierces (SIRENE, Pappers, Société.com...).
 
 
	☐  Interrogation directe de la base SIRENE depuis l’outil
☐  Filtres d’inclusion / exclusion (secteur NAF, effectif, zone géographique, CA...)
☐  Constitution et sauvegarde de listes de suspects
☐  Détection automatique des fiches déjà existantes en base (anti-doublon)
☐  Conversion des suspects sélectionnés en prospects avec création automatique de fiche
☐  Mise à jour périodique des listes selon critères conservés
☐  Affectation d’une liste de prospection à un commercial ou une équipe
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : volume de suspects qualifiés par mois, taux d’enrichissement automatique attendu...).
 
 

	Activités, rendez-vous, agenda, tournées et géolocalisation
	Décrivez votre organisation actuelle des tournées et de l’agenda commercial (individuel, partagé, synchronisé avec Outlook/Gmail...).
 
 
	☐  Agenda partagé et synchronisé avec la messagerie (Outlook / Gmail)
☐  Planification et suivi des activités commerciales (appels, RDV, relances)
☐  Génération automatique d’un rendez-vous à partir d’une activité
☐  Clients / prospects à proximité (liste et carte)
☐  Calcul des temps de trajet (départ du siège ou en itinérance)
☐  Gestion des tournées commerciales
☐  Suivi et alerte sur la fréquence de visite des clients
☐  Vue Kanban de gestion des activités
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : synchronisation bidirectionnelle sans conflit, écart de temps de trajet < X %...).
 
 

	Opportunités, affaires, pipe commercial et prévisions
	Décrivez votre cycle de vente actuel et vos besoins de pilotage du pipe commercial et des prévisions.
 
 
	☐  Gestion des opportunités / affaires avec étapes de qualification
☐  Pipe commercial visualisable sur un axe temporel (prévisionnel des ventes)
☐  Portefeuille commercial organisé par commercial, équipe ou secteur
☐  Gestion de la probabilité de réussite et des prévisions pondérées
☐  Statistiques de ventes réalisées et prévisionnelles
☐  Gestion des affaires en relation tripartite (client final distinct du client facturé)
☐  Création automatique d’une opportunité à partir d’un email reçu
☐  Visibilité hiérarchique (manager / équipe / individuel) sur les données commerciales
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : fiabilité des prévisions à +/- X %, disponibilité du pipe en temps réel...).
 
 

	Devis, catalogue articles, marge, versions, documents et signature électronique
	Décrivez votre processus actuel d’élaboration et de validation des devis, ainsi que vos règles de calcul de marge.
 
 
	☐  Édition de devis multi-lignes avec gestion de la TVA et des remises
☐  Plusieurs devis par affaire, avec historique des versions
☐  Calcul de marge par devis et édition d’une feuille de marge
☐  Catalogue articles interne ou synchronisé avec l’ERP / la gestion commerciale
☐  Modèles de devis personnalisables (page de garde, entête, pied de page)
☐  Édition de devis en plusieurs langues, en mode forfaitaire ou détaillé
☐  Duplication de devis (même affaire, nouvelle affaire, autre client)
☐  Signature électronique des devis et des documents
☐  Envoi des devis par email avec pièces jointes issues de la bibliothèque documentaire
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : délai moyen d’édition d’un devis, fiabilité du calcul de marge, taux de signature électronique...).
 
 

	Connexion / synchronisation ERP (Sage 100 ou autre)
	Précisez votre ERP / logiciel de gestion commerciale actuel, son éditeur, sa version et le périmètre de données à synchroniser.
 
 
	☐  Synchronisation bidirectionnelle des tiers (comptes clients / fournisseurs)
☐  Synchronisation du catalogue articles et des conditions commerciales
☐  Interrogation du stock en temps réel (stock consolidé et/ou par dépôt)
☐  Transfert du devis validé vers la commande dans l’ERP
☐  Récupération automatique des photos et des glossaires articles
☐  Remontée des encours, factures et informations comptables dans la fiche client
☐  Fréquence de synchronisation en temps réel ou différée (à préciser)
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : zéro écart de stock, délai de synchronisation < X minutes, absence de double-saisie...).
 
 

	Service client : contrats, parc, tickets, interventions, planification, SLA et réclamations
	Décrivez votre organisation actuelle du support client (contrats de service, parc installé, gestion des tickets, réclamations).
 
 
	☐  Gestion des contrats de service (forfaitaires ou à crédit d’heures)
☐  Gestion du parc installé chez le client avec suivi des garanties
☐  Création de tickets manuelle, par email ou par relève automatique de boîte mail
☐  Suivi en temps réel des tickets et des interventions en cours
☐  Planification des interventions et affectation aux techniciens
☐  Gestion des SLA (délais standards et délais spécifiques par contrat/client)
☐  Suivi du temps passé par ticket et pilotage de la charge technique
☐  Gestion des réclamations avec notification automatique (technicien, responsable, utilisateur désigné)
☐  Personnalisation des statuts, motifs et notifications
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : taux de respect des SLA, délai moyen de résolution, taux de réclamations résolues sous X jours...).
 
 

	Extranet client
	Décrivez vos attentes en matière de portail libre-service pour vos clients (contrats, tickets, documents, contacts).
 
 
	☐  Portail client à la charte graphique de l’entreprise
☐  Consultation des contrats, du parc et de l’historique des tickets
☐  Création de tickets et de demandes par le client final
☐  Gestion des utilisateurs extranet par le client (droits, activation/désactivation)
☐  Export des données (contrats, tickets, contacts) par le client
☐  Personnalisation de l’adresse de réception des demandes d’assistance
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : taux d’adoption par les clients, réduction des appels entrants...).
 
 

	Marketing : ciblage, campagnes, emailing, désabonnements et rentabilité
	Décrivez vos pratiques actuelles de marketing et de communication client (canaux utilisés, fréquence, outils).
 
 
	☐  Constitution de listes cibles à partir de critères de segmentation
☐  Campagnes emailing, invitations, actions d’appels sortants
☐  Modèles de communication réutilisables
☐  Planification des envois et suivi des taux d’ouverture / de clic
☐  Gestion automatique des désabonnements (conformité RGPD)
☐  Suivi budgétaire par campagne
☐  Rattachement des campagnes aux opportunités pour mesurer la rentabilité
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : taux d’ouverture cible, ROI minimal par campagne, délai de traitement des désabonnements...).
 
 

	Reporting, tableaux de bord, indicateurs, exports et diffusion des états
	Décrivez les indicateurs et rapports que vous suivez aujourd’hui, et les manques constatés dans vos outils actuels.
 
 
	☐  Tableaux de bord personnalisables par utilisateur ou par profil
☐  Création autonome de rapports (tableaux croisés, listings, graphiques)
☐  Indicateurs temps réel sur l’activité commerciale, technique et marketing
☐  Exports vers Excel, CSV, PDF
☐  Application automatique des droits d’accès aux données dans les rapports
☐  Diffusion / partage programmé des états aux équipes et à la direction
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : autonomie totale de création de rapports sans support éditeur, temps de génération < X secondes...).
 
 

	Gestion de projets et projets facturables
	Décrivez si vous gérez des projets liés à vos ventes (déploiement, installation, prestation) et vos besoins de suivi de facturation associée.
 
 
	☐  Ouverture d’un projet à partir d’une affaire gagnée
☐  Suivi de l’avancement et pilotage multi-projets
☐  Rattachement de notes, tickets et documents au projet
☐  Gestion de projets facturables avec suivi de la facturation associée
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : visibilité en temps réel de la marge projet, alerte de dépassement budgétaire...).
 
 

	Workflows, automatisations, notifications et validations
	Décrivez les processus internes que vous souhaitez automatiser (validations, alertes, relances, circuits d’approbation).
 
 
	☐  Création de workflows personnalisés sans développement spécifique
☐  Déclencheurs sur création, modification, changement de statut, échéance
☐  Notifications automatiques (email, alerte interne) selon les règles définies
☐  Circuits de validation (devis, contrats, congés, notes de frais...)
☐  Modèles de workflows réutilisables et duplicables
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : réduction du délai de validation, taux d’erreur de suivi manuel supprimé...).
 
 

	Messagerie, modèles d’emails et synchronisation Microsoft 365 / Gmail
	Précisez votre solution de messagerie actuelle et vos attentes d’intégration avec le CRM.
 
 
	☐  Synchronisation multi-comptes avec Microsoft 365, Gmail ou autre messagerie
☐  Envoi et réception d’emails depuis l’outil, rattachés à la fiche client
☐  Modèles d’emails contextuels (par type de document, par étape du processus)
☐  Signature email personnalisée par utilisateur
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : synchronisation sans perte, historique email consultable depuis la fiche client...).
 
 

	Application mobile et accès aux données terrain
	Décrivez vos besoins de mobilité (équipes terrain, techniciens itinérants, connectivité, types de terminaux).
 
 
	☐  Application mobile iOS et Android
☐  Consultation des fiches clients, contrats, tickets, documents en mobilité
☐  Prise de rendez-vous et saisie d’activités hors ligne / en ligne
☐  Géolocalisation et recherche de clients à proximité
☐  Sécurisation de l’accès (code, biométrie) et droits différenciés par utilisateur
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : fonctionnement en mode déconnecté, synchronisation < X minutes...).
 
 

	Gestion documentaire, fusion Word, PDF et transferts de fichiers volumineux
	Décrivez vos pratiques actuelles de classement documentaire et vos besoins de génération automatisée de documents.
 
 
	☐  Bibliothèque documentaire par client, contact, affaire, contrat, ticket
☐  Fusion automatique de documents Word à partir des données de l’outil
☐  Génération de documents PDF (devis, contrats, comptes rendus)
☐  Transfert sécurisé de fichiers volumineux avec historisation
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : réduction du temps de rédaction, taille maximale de fichier transférable...).
 
 

	Administration, droits, sécurité, paramétrages, import/export, API et multi-langues
	Décrivez vos exigences en matière de sécurité, de gestion des droits et d’ouverture technique (API, BI).
 
 
	☐  Gestion fine des droits par utilisateur, équipe ou hiérarchie
☐  Paramétrage des écrans de saisie et des listes de choix
☐  Import / export et mise à jour de masse des données
☐  Sauvegarde et restauration de la base de données
☐  Interface et gestion multilingue
☐  Ouverture API pour interconnexion avec des outils tiers ou un système décisionnel (BI)
☐  Autre (préciser) :
	☐  Direction
☐  Commerciaux
☐  ADV / Sédentaire
☐  Marketing
☐  Service client / Techniciens
☐  Finance / Admin
☐  IT / Admin. système
☐  Partenaires
☐  Clients (extranet)
	☐  Critique
☐  Haute
☐  Moyenne
☐  Basse
	Précisez vos critères de validation (ex : conformité RGPD des droits d’accès, disponibilité d’une API documentée...).
 
 


	[image: ]
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6. Processus métier cibles
Les processus ci-dessous décrivent un fonctionnement cible générique, à valider, amender ou compléter avec vos équipes métier. Pour chaque processus, indiquez s’il correspond à votre fonctionnement souhaité.
1. De la prospection à la création d’une opportunité
	Champ
	Description

	Déclencheur
	Identification d’un suspect ou prospect (base SIRENE, salon, recommandation, formulaire site web...)

	Acteurs
	Commercial, Direction commerciale, Marketing

	Données manipulées
	Fiche société / contact, statut prospect, source, activité de qualification


Étapes :
1. Identification et qualification du suspect (recherche SIRENE ou saisie manuelle)
2. Vérification de l’absence de doublon en base
3. Création de la fiche société / contact prospect
4. Enregistrement de la première activité de prise de contact
5. Qualification du besoin et du niveau d’intérêt
6. Création de l’opportunité (affaire) rattachée à la fiche
	Champ
	Description

	Validations
	Validation de la création de fiche par le commercial référent ; contrôle de doublon par l’ADV le cas échéant

	Notifications
	Notification au manager en cas d’affaire à fort enjeu (seuil à définir)

	Résultat attendu
	Opportunité qualifiée et positionnée dans le pipe commercial

	Indicateurs associés
	Nombre de prospects qualifiés par mois ; taux de transformation suspect → prospect → opportunité


Ce processus cible correspond-il à votre fonctionnement souhaité ?
☐  Oui, sans modification
☐  Oui, avec adaptations mineures (voir commentaires)
☐  Non, à revoir en atelier dédié
Commentaires / adaptations souhaitées :
 





 
2. De l’opportunité au devis puis à la commande ou à la gestion ERP
	Champ
	Description

	Déclencheur
	Opportunité qualifiée nécessitant une proposition commerciale

	Acteurs
	Commercial, ADV, Direction commerciale, Client

	Données manipulées
	Affaire, devis, catalogue articles, conditions commerciales, marge


Étapes :
1. Création du devis rattaché à l’affaire (reprise du catalogue et des conditions client)
2. Calcul automatique de la marge et contrôle interne
3. Mise en forme du devis (modèle, langue, mode forfaitaire ou détaillé)
4. Validation interne du devis selon le seuil de remise ou de marge
5. Envoi du devis au client (email et/ou signature électronique)
6. Suivi des relances et des versions du devis
7. Transformation du devis accepté en commande, transfert vers l’ERP le cas échéant
	Champ
	Description

	Validations
	Validation managériale au-delà d’un seuil de remise/marge à définir ; validation client par signature électronique

	Notifications
	Notification à l’ADV lors de l’acceptation du devis ; alerte de relance à échéance

	Résultat attendu
	Commande enregistrée et transmise à la gestion commerciale / production

	Indicateurs associés
	Taux de transformation devis → commande ; délai moyen de signature ; marge moyenne réalisée


Ce processus cible correspond-il à votre fonctionnement souhaité ?
☐  Oui, sans modification
☐  Oui, avec adaptations mineures (voir commentaires)
☐  Non, à revoir en atelier dédié
Commentaires / adaptations souhaitées :
 








 
3. Du contrat à la gestion des tickets et interventions
	Champ
	Description

	Déclencheur
	Signature d’un contrat de service ou demande d’assistance d’un client sous contrat

	Acteurs
	Client, Service client, Techniciens, Responsable technique

	Données manipulées
	Contrat, parc installé, ticket, planification, temps passé, SLA


Étapes :
1. Activation du contrat et rattachement du parc installé
2. Réception de la demande (email, téléphone, extranet client)
3. Création du ticket avec qualification de la priorité et du SLA applicable
4. Affectation et planification de l’intervention
5. Réalisation de l’intervention et saisie du temps passé
6. Clôture du ticket et notification au client
7. Suivi des tickets facturables si intervention hors contrat ou dépassement de crédit d’heures
	Champ
	Description

	Validations
	Validation de la prise en charge par le responsable technique ; acceptation client pour intervention hors contrat

	Notifications
	Notification au technicien assigné ; notification au client à la clôture ; alerte en cas de dépassement de SLA

	Résultat attendu
	Ticket résolu dans le respect du SLA contractuel

	Indicateurs associés
	Délai moyen de résolution ; taux de respect des SLA ; taux d’occupation des techniciens


Ce processus cible correspond-il à votre fonctionnement souhaité ?
☐  Oui, sans modification
☐  Oui, avec adaptations mineures (voir commentaires)
☐  Non, à revoir en atelier dédié
Commentaires / adaptations souhaitées :
 
 








4. De la campagne marketing au suivi des résultats
	Champ
	Description

	Déclencheur
	Décision de lancement d’une campagne (produit, événement, fidélisation)

	Acteurs
	Marketing, Direction commerciale, Commerciaux

	Données manipulées
	Liste cible, campagne, statistiques d’envoi, opportunités liées


Étapes :
1. Constitution de la liste cible selon critères de segmentation
2. Création de la campagne et du contenu (modèle réutilisable)
3. Validation du contenu et du budget
4. Planification et envoi de la campagne
5. Suivi des indicateurs (ouvertures, clics, désabonnements)
6. Rattachement des retombées commerciales (activités, opportunités) à la campagne
7. Bilan de rentabilité de la campagne
	Champ
	Description

	Validations
	Validation du contenu et du budget par le responsable marketing / la direction

	Notifications
	Notification aux commerciaux des retours qualifiés (rendez-vous, demandes)

	Résultat attendu
	Campagne mesurée avec retour sur investissement identifié

	Indicateurs associés
	Taux d’ouverture ; taux de clic ; taux de désabonnement ; nombre d’opportunités générées ; ROI


Ce processus cible correspond-il à votre fonctionnement souhaité ?
☐  Oui, sans modification
☐  Oui, avec adaptations mineures (voir commentaires)
☐  Non, à revoir en atelier dédié
Commentaires / adaptations souhaitées :
 
 









5. Du traitement d’une réclamation à sa clôture
	Champ
	Description

	Déclencheur
	Réception d’une réclamation client (email, téléphone, extranet)

	Acteurs
	Service client, Technicien concerné, Responsable qualité / technique

	Données manipulées
	Fiche réclamation, contact concerné, motif, statut


Étapes :
1. Enregistrement de la réclamation et qualification du motif
2. Notification automatique au responsable et/ou au technicien concerné
3. Analyse et définition d’un plan d’action correctif
4. Suivi de l’avancement jusqu’à résolution
5. Validation de la clôture par le responsable
6. Communication de la clôture au client
	Champ
	Description

	Validations
	Validation de la clôture par le responsable désigné

	Notifications
	Notification immédiate à la création ; relance en cas d’absence de traitement sous délai

	Résultat attendu
	Réclamation résolue et tracée, action corrective identifiée si nécessaire

	Indicateurs associés
	Délai moyen de traitement ; nombre de réclamations par motif ; taux de récidive


Ce processus cible correspond-il à votre fonctionnement souhaité ?
☐  Oui, sans modification
☐  Oui, avec adaptations mineures (voir commentaires)
☐  Non, à revoir en atelier dédié
Commentaires / adaptations souhaitées :
 
 










6. Du reporting au pilotage de l’activité
	Champ
	Description

	Déclencheur
	Besoin périodique de pilotage (comité de direction, revue commerciale, revue technique)

	Acteurs
	Direction, Managers, Contrôle de gestion

	Données manipulées
	Données commerciales, techniques et marketing consolidées


Étapes :
1. Consolidation automatique des données (ventes, tickets, campagnes)
2. Génération des tableaux de bord et rapports selon les droits d’accès
3. Analyse des écarts par rapport aux objectifs
4. Diffusion des états aux équipes et à la direction
5. Décisions correctives et suivi des plans d’action
	Champ
	Description

	Validations
	Revue des indicateurs en comité de pilotage

	Notifications
	Diffusion programmée des rapports (hebdomadaire / mensuelle)

	Résultat attendu
	Pilotage factuel de l’activité et des équipes

	Indicateurs associés
	Indicateurs de succès définis en synthèse du projet (section 2)


Ce processus cible correspond-il à votre fonctionnement souhaité ?
☐  Oui, sans modification
☐  Oui, avec adaptations mineures (voir commentaires)
☐  Non, à revoir en atelier dédié
Commentaires / adaptations souhaitées :
 










 
7. Processus spécifique à votre organisation (à décrire)
Si un processus important de votre organisation n’est couvert par aucun des processus ci-dessus, décrivez-le selon le même schéma.
Intitulé du processus :
 
Déclencheur :
 
Acteurs :
 
Données manipulées :
 
Étapes (numérotées) :
 
 
 
 
 
Validations :
 
Notifications :
 
Résultat attendu :
 
Indicateurs associés :
 


7. Données et reprise
7.1 Données à importer ou synchroniser
Quelles données doivent être reprises ou synchronisées dans la nouvelle solution ?
☐  Sociétés / contacts
☐  Adresses (sites, livraison, facturation)
☐  Historique commercial (affaires, devis)
☐  Contrats de service et parc installé
☐  Historique des tickets / interventions
☐  Catalogue articles et conditions commerciales
☐  Documents (contrats, devis, comptes rendus)
☐  Historique des emails
☐  Autre (préciser) :
 
7.2 Sources de données
Précisez, pour chaque type de donnée, sa source actuelle et son format.
	Donnée
	Source actuelle
	Format

	Sociétés / contacts
	 
	 

	Historique commercial
	 
	 

	Contrats / parc installé
	 
	 

	 
	 
	 


7.3 Données obligatoires
Listez les champs indispensables à la création d’une fiche société, contact ou affaire (ex : SIRET, code client, commercial référent...).
 
 
 





7.4 Règles de dédoublonnage
Sur quel(s) critère(s) les doublons doivent-ils être détectés ?
☐  SIRET
☐  Raison sociale
☐  Adresse email
☐  Numéro de téléphone
☐  Nom + code postal
☐  Autre (préciser) :
 
7.5 Historique à reprendre
Quelle profondeur d’historique doit être reprise ?
☐  Aucun historique (démarrage à blanc)
☐  12 derniers mois
☐  3 dernières années
☐  Historique complet disponible
7.6 Qualité et nettoyage des données
Un nettoyage des données est-il nécessaire avant la reprise ?
☐  Oui, nettoyage important à prévoir
☐  Oui, nettoyage ponctuel
☐  Non, les données sont fiables
☐  À évaluer conjointement
Qui sera responsable de la qualité et du nettoyage des données côté client ?
 












7.7 Volumétrie estimée
	Sociétés
	Contacts
	Affaires / an
	Devis / an
	Tickets / an
	Documents

	 
	 
	 
	 
	 
	 




8. Intégrations et architecture
8.1 ERP et notamment Sage 100
Précisez l’éditeur, la version et le module de votre ERP / gestion commerciale actuel.
 
 
Une interconnexion avec l’ERP est-elle souhaitée ?
☐  Oui, indispensable dès le démarrage
☐  Oui, envisageable en évolution future
☐  Non, non concerné
☐  À examiner avec l’éditeur ERP
8.2 Messagerie et agendas
Quelle messagerie / agenda est utilisé ?
☐  Microsoft 365 / Outlook
☐  Gmail / Google Workspace
☐  Autre solution (préciser)
☐  Autre (préciser) :
 
8.3 Téléphonie
Quelle solution de téléphonie est utilisée ?
☐  3CX
☐  Ringover
☐  Autre solution (préciser)
☐  Aucune intégration téléphonie souhaitée
Un couplage téléphonie-informatique (CTI) est-il souhaité ?
☐  Oui
☐  Non
☐  À étudier
8.4 Signature électronique
Disposez-vous déjà d’une solution de signature électronique ?
☐  Oui (préciser laquelle)
☐  Non, à mettre en place
☐  Non concerné


8.5 Site web, formulaires et portail client
Précisez le CMS de votre site web (ex : WordPress) et vos besoins de connexion des formulaires de contact au CRM.
 
 
8.6 API, BI et outils tiers
Des connexions avec d’autres outils sont-elles envisagées ?
☐  Outil de Business Intelligence (Power BI ou autre)
☐  Excel (exports / imports réguliers)
☐  Logiciel comptable
☐  Plateforme e-commerce
☐  Autre outil métier (préciser)
☐  Autre (préciser) :
 
8.7 Description des flux entrants et sortants
	Flux
	Sens
	Système source
	Système cible
	Fréquence

	Fiches tiers (clients / fournisseurs)
	 
	 
	 
	 

	Catalogue articles et tarifs
	 
	 
	 
	 

	Devis validé → commande
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 


8.8 Fréquence de synchronisation attendue
Quelle fréquence de synchronisation est attendue ?
☐  Temps réel
☐  Toutes les heures
☐  Quotidienne
☐  Autre (préciser)


8.9 Responsabilités de chaque système
Précisez quel système fait référence (« donnée maître ») pour chaque type de donnée.
	Système
	Données de référence pour
	Responsable interne

	ERP / gestion commerciale
	 
	 

	CRM
	 
	 

	Messagerie
	 
	 




9. Sécurité, droits et conformité
9.1 Profils d’accès et périmètres de visibilité
Quel modèle de visibilité des données souhaitez-vous ?
☐  Visibilité totale pour la direction
☐  Visibilité par équipe
☐  Visibilité individuelle (données propres à l’utilisateur)
☐  Visibilité hiérarchique (manager voit les données de son équipe)
☐  Autre (préciser) :
 
9.2 Gestion des équipes et de la hiérarchie
Décrivez l’organisation hiérarchique à refléter dans l’outil (équipes, managers, responsables de secteur).
 
 
9.3 Accès mobile
Quelles règles d’accès mobile souhaitez-vous ?
☐  Accès mobile ouvert à tous les utilisateurs
☐  Accès restreint à certains profils
☐  Accès mobile non souhaité
Quel niveau de sécurisation de l’accès mobile est requis ?
☐  Code PIN
☐  Empreinte digitale
☐  Reconnaissance faciale
☐  Aucune exigence particulière
☐  Autre (préciser) :
 
9.4 Gestion des clients sur extranet
Si un extranet client est envisagé, comment souhaitez-vous en gérer les accès ?
☐  Le client gère lui-même ses utilisateurs et leurs droits
☐  La gestion des accès est centralisée en interne
☐  Extranet non concerné pour ce projet
9.5 Traçabilité et historique
Quelle durée de conservation des historiques (activités, emails, modifications) souhaitez-vous ? Une piste d’audit des actions utilisateurs est-elle requise ?
 
 
9.6 Sauvegarde, export et réversibilité
Quelles exigences de sauvegarde et de réversibilité des données avez-vous ?
☐  Sauvegarde quotidienne exigée
☐  Export complet des données à tout moment
☐  Format de réversibilité standard (Excel/CSV) exigé en fin de contrat
☐  Autre (préciser) :
 
9.7 Exigences RGPD et droit à la déconnexion
Précisez votre situation en matière de conformité RGPD
☐  Un DPO (délégué à la protection des données) est désigné
☐  Un registre des traitements existe déjà
☐  Le consentement marketing doit être tracé dans l’outil
☐  Le droit à la déconnexion doit être paramétré (horaires de notification)
☐  Autre (préciser) :
 


10. Exigences non fonctionnelles
10.1 Performance
Quel niveau de performance est attendu (temps de réponse aux actions courantes) ?
☐  Standard
☐  Élevé
☐  Critique (temps réel indispensable)
10.2 Disponibilité
Quelle disponibilité est requise ?
☐  Heures ouvrées uniquement
☐  Disponibilité 24h/24, 7j/7
☐  SLA de disponibilité à définir contractuellement
10.3 Ergonomie
Décrivez vos attentes en matière d’ergonomie et de prise en main (utilisateurs peu à l’aise avec l’informatique, besoin de simplicité...).
 
 
10.4 Mobilité
Quels supports mobiles doivent être couverts ?
☐  Application mobile iOS
☐  Application mobile Android
☐  Accès web responsive (navigateur mobile)
☐  Non concerné
10.5 Compatibilité navigateurs et terminaux
Quels navigateurs et terminaux doivent être supportés ?
☐  Google Chrome
☐  Microsoft Edge
☐  Safari
☐  Mozilla Firefox
☐  Tablettes
☐  Smartphones
☐  Autre (préciser) :
 


10.6 Langues et fuseaux horaires
Précisez les langues nécessaires pour l’interface et les documents (devis, contrats...), ainsi que le besoin éventuel de gestion multi-fuseaux horaires.
 
 
10.7 Évolutivité
Quelle croissance du nombre d’utilisateurs, de clients ou de sites est anticipée à 3 ans ?
 
 
10.8 Formation et accompagnement au changement
Quelles modalités de formation souhaitez-vous ?
☐  Formation présentielle
☐  Formation à distance (visioconférence)
☐  Support documentaire / tutoriels
☐  Désignation de référents internes (« super-utilisateurs »)
☐  Autre (préciser) :
 


11. Pilotage et déploiement
11.1 Gouvernance projet et rôles
	Rôle
	Nom
	Fonction
	Responsabilité

	Sponsor / décideur projet
	 
	 
	Arbitrages, validation budgétaire

	Chef de projet côté client
	 
	 
	Pilotage opérationnel, interface avec le prestataire

	Chef de projet côté prestataire
	 
	 
	Paramétrage, coordination technique

	Référents métier (vente, service client, marketing...)
	 
	 
	Validation fonctionnelle, recette

	Référent technique / IT
	 
	 
	Intégrations, sécurité, infrastructure


11.2 Phasage recommandé
Phasage type d’un projet CRM. Complétez les dates cibles et adaptez selon vos contraintes.
	Phase
	Description
	Date cible

	1. Cadrage
	Ateliers métier, validation du cahier des charges
	 

	2. Paramétrage
	Configuration des modules retenus pour le lot 1
	 

	3. Reprise de données
	Nettoyage, import et contrôle qualité des données
	 

	4. Intégrations
	Connecteurs ERP, messagerie, téléphonie, signature électronique
	 

	5. Recette
	Tests utilisateurs et corrections
	 

	6. Formation
	Sessions de formation par profil utilisateur
	 

	7. Démarrage (Go-live)
	Bascule en production et accompagnement renforcé
	 

	8. Suivi post-déploiement
	Points de suivi, ajustements, bilan
	 





11.3 Livrables attendus
Quels livrables souhaitez-vous formaliser au cours du projet ?
☐  Cahier des charges validé
☐  Document de paramétrage
☐  Jeu de données repris et validé
☐  Cahier de recette
☐  Support de formation
☐  Documentation utilisateur
☐  Plan de bascule / démarrage
☐  Comptes rendus de suivi post-déploiement
☐  Autre (préciser) :
 
11.4 Stratégie de recette
Quelle stratégie de recette souhaitez-vous mettre en œuvre ?
☐  Recette par module fonctionnel
☐  Recette de bout en bout par processus métier
☐  Recette utilisateur (UAT) avec un panel représentatif
☐  Recette technique des interfaces / connecteurs
☐  Autre (préciser) :
 
11.5 Plan de formation par profil
	Profil
	Modules à former
	Durée estimée
	Format souhaité

	Direction générale
	 
	 
	 

	Commerciaux terrain
	 
	 
	 

	ADV / Commerce sédentaire
	 
	 
	 

	Marketing / Communication
	 
	 
	 

	Service client / Techniciens SAV
	 
	 
	 

	Administration / Finance - Comptabilité
	 
	 
	 





11.6 Risques projet et mesures préventives
	Risque
	Probabilité
	Impact
	Mesure préventive

	Qualité insuffisante des données à reprendre
	 
	 
	 

	Résistance au changement des utilisateurs
	 
	 
	 

	Sous-estimation de la complexité de l’interface ERP
	 
	 
	 

	Indisponibilité des référents métier pendant le projet
	 
	 
	 

	Dérive de périmètre (« scope creep »)
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 




12. Priorisation et recommandations
12.1 Priorisation MoSCoW par domaine fonctionnel
Pour chaque domaine fonctionnel identifié en section 5, indiquez le niveau de priorité selon la méthode MoSCoW.
	Domaine fonctionnel
	Must have
(Indispensable)
	Should have
(Important)
	Could have
(Souhaitable)
	Won’t have (Hors périmètre)

	Sociétés, contacts, groupes, relations tripartites et adresses
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Prospection et exploitation des données SIRENE
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Activités, rendez-vous, agenda, tournées et géolocalisation
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Opportunités, affaires, pipe commercial et prévisions
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Devis, catalogue articles, marge, versions, documents et signature électronique
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Connexion / synchronisation ERP (Sage 100 ou autre)
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Service client : contrats, parc, tickets, interventions, planification, SLA et réclamations
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Extranet client
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Marketing : ciblage, campagnes, emailing, désabonnements et rentabilité
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Reporting, tableaux de bord, indicateurs, exports et diffusion des états
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Gestion de projets et projets facturables
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Workflows, automatisations, notifications et validations
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Messagerie, modèles d’emails et synchronisation Microsoft 365 / Gmail
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Application mobile et accès aux données terrain
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Gestion documentaire, fusion Word, PDF et transferts de fichiers volumineux
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   

	Administration, droits, sécurité, paramétrages, import/export, API et multi-langues
	☐   
	☐   
	☐   
	☐   


12.2 Lot 1 versus évolutions futures
	Lot 1 (périmètre de démarrage)
	Évolutions futures (V2, V3...)

	 
 
 
 
 
 
	 
 
 
 
 
 


12.3 Dépendances et décisions préalables
Quelles dépendances doivent être levées avant le démarrage du paramétrage ?
☐  Décision sur le périmètre ERP / connecteur Sage 100 (ou autre)
☐  Nettoyage préalable des données par le client
☐  Choix de la solution de signature électronique
☐  Validation du périmètre extranet client
☐  Disponibilité confirmée des référents métier
☐  Validation du budget et du planning
☐  Autre (préciser) :
 









13. Questions ouvertes
Les questions ci-dessous doivent être tranchées avant le lancement du projet. Complétez la réponse, le responsable et l’échéance pour chacune, et ajoutez toute question complémentaire propre à votre contexte.
Métier
	Question
	Réponse / décision
	Responsable
	Échéance

	Quels sont les 3 objectifs prioritaires du projet pour la direction ?
	 
	 
	 

	Quelles activités doivent rester hors périmètre CRM (ex : comptabilité générale, paie) ?
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


Données
	Question
	Réponse / décision
	Responsable
	Échéance

	Quelle est la volumétrie réelle des données à reprendre (sociétés, contacts, historique) ?
	 
	 
	 

	Qui est responsable de la qualité et du nettoyage des données avant reprise ?
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


Technique
	Question
	Réponse / décision
	Responsable
	Échéance

	Le connecteur ERP (Sage 100 ou autre) est-il indispensable dès le lot 1 ou en évolution future ?
	 
	 
	 

	Quel est le mode d’hébergement souhaité (SaaS, on-premise) et les contraintes réseau associées ?
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


Organisation
	Question
	Réponse / décision
	Responsable
	Échéance

	Qui seront les référents métier disponibles pendant le projet et sur quel volume horaire ?
	 
	 
	 

	Quel est le sponsor exécutif du projet côté direction ?
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


Budget
	Question
	Réponse / décision
	Responsable
	Échéance

	Quel est le budget alloué au projet (licences, paramétrage, formation, connecteurs) ?
	 
	 
	 

	Existe-t-il une enveloppe dédiée aux évolutions futures (lot 2) ?
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


Planning
	Question
	Réponse / décision
	Responsable
	Échéance

	Quelle est la date de démarrage souhaitée et les contraintes calendaires (saisonnalité, clôtures) ?
	 
	 
	 

	Le projet doit-il être découpé en plusieurs vagues (sites, métiers, pays) ?
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 


Sécurité
	Question
	Réponse / décision
	Responsable
	Échéance

	Existe-t-il une politique de sécurité IT / RGPD à respecter (hébergement, durée de conservation) ?
	 
	 
	 

	Qui valide les habilitations et les niveaux de visibilité des données ?
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 




Synthèse des décisions à prendre
Récapitulez ici les décisions structurantes issues des sections précédentes.
	Décision à prendre
	Décideur
	Échéance
	Statut

	Périmètre du lot 1 (fonctionnalités retenues)
	 
	 
	☐  En attente
☐  Décidé

	Connecteur ERP dès le démarrage ou en évolution
	 
	 
	☐  En attente
☐  Décidé

	Stratégie de reprise et de nettoyage des données
	 
	 
	☐  En attente
☐  Décidé

	Périmètre extranet client
	 
	 
	☐  En attente
☐  Décidé

	Budget et planning validés
	 
	 
	☐  En attente
☐  Décidé

	 
	 
	 
	☐  En attente
☐  Décidé


Liste des prérequis de démarrage
Avant le lancement du projet, les éléments suivants doivent être réunis :
☐  Cahier des charges validé et signé par les parties
☐  Accès de test à l’ERP (Sage 100 ou autre) fourni
☐  Export d’un échantillon de données pour analyse de la qualité
☐  Désignation du chef de projet côté client
☐  Désignation des référents métier par domaine fonctionnel
☐  Validation du budget et du planning prévisionnel
☐  Environnement de messagerie accessible pour les tests de synchronisation
Proposition de feuille de route de déploiement
Hypothèse à confirmer selon le périmètre retenu et la disponibilité des équipes. Les durées ci-dessous sont indicatives et doivent être ajustées après le cadrage détaillé.
	Étape
	Contenu
	Durée indicative
	Jalon

	Cadrage détaillé
	Ateliers métier, validation du cahier des charges
	2 à 3 semaines
	CDC validé

	Paramétrage
	Configuration des modules retenus pour le lot 1
	3 à 6 semaines
	Environnement de test disponible

	Reprise de données
	Nettoyage, import et contrôle qualité des données
	2 à 4 semaines
	Données validées en test

	Intégrations
	Connecteurs ERP, messagerie, téléphonie, signature électronique
	2 à 4 semaines
	Flux testés de bout en bout

	Recette
	Tests utilisateurs et corrections
	2 à 3 semaines
	Cahier de recette signé

	Formation
	Sessions de formation par profil utilisateur
	1 à 2 semaines
	Utilisateurs formés

	Démarrage (Go-live)
	Bascule en production et accompagnement renforcé
	1 semaine
	Démarrage effectif

	Suivi post-déploiement
	Points de suivi, ajustements, bilan
	3 mois
	Bilan partagé


Fin du document.
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