[bookmark: cahier-des-charges-fonctionnel]Cahier des Charges Fonctionnel
[bookmark: plateforme-crm-modulaire-drupal-10]Plateforme CRM Modulaire Drupal 10
[bookmark: softwhere-connextoo-verticaux-métiers]SoftWhere / Connextoo / Verticaux métiers

[bookmark: vision-globale-du-projet]1. Vision globale du projet
[bookmark: objectif-principal]1.1 Objectif principal
Le projet consiste à reconstruire progressivement les outils historiques SoftWhere autour d’un nouveau socle Drupal 10 moderne, modulaire et industrialisable.
L’objectif n’est PAS de refaire totalement les outils existants.
L’objectif est de :
· conserver les logiques métier efficaces déjà éprouvées,
· simplifier les workflows actuels,
· réduire le nombre d’outils séparés,
· mutualiser les développements,
· préparer la commercialisation future sous forme de plateforme en marque blanche.
Le futur outil devra permettre :
· la gestion des clients,
· la gestion multi-sites,
· la gestion des catalogues,
· la gestion du parc,
· la gestion des lignes/services,
· la gestion des déploiements,
· la gestion du support,
· la gestion des communications,
· le contrôle facturation,
· les workflows opérationnels,
· l’intégration IA,
· l’intégration API opérateurs et facturation.

[bookmark: philosophie-produit]2. Philosophie produit
[bookmark: vision-produit]2.1 Vision produit
Le futur outil ne doit pas être considéré comme un simple CRM.
La plateforme doit devenir :
· un CRM métier,
· un moteur opérationnel,
· un centre de pilotage,
· un système mémoire métier,
· une plateforme modulaire commercialisable.

[bookmark: philosophie-ux]2.2 Philosophie UX
Le futur outil doit :
· rester compréhensible humainement,
· conserver la logique actuelle SoftWhere,
· éviter les interfaces “ERP complexes”,
· limiter les changements de page,
· éviter les onglets destructeurs,
· privilégier les panneaux dynamiques,
· permettre les modifications inline,
· favoriser l’auto-save,
· réduire les doubles saisies,
· favoriser les workflows réels des équipes.

[bookmark: principes-ux-obligatoires]2.3 Principes UX obligatoires
[bookmark: obligatoire]Obligatoire
· modifications sans perte d’état,
· auto-save,
· sélection multiple,
· actions de masse,
· navigation rapide,
· affichage adaptatif mono-site / multi-sites,
· historique visible,
· timeline future,
· recherche globale.
[bookmark: à-éviter]À éviter
· écrans surchargés,
· multiplications des onglets,
· workflows cassés,
· doubles saisies,
· écrans techniques inutiles.

[bookmark: architecture-globale]3. Architecture globale
[bookmark: structure-cible]3.1 Structure cible
[bookmark: socle-commun-drupal-10]SOCLE COMMUN DRUPAL 10
Le socle doit être mutualisable entre plusieurs métiers.
[bookmark: le-socle-contient]Le socle contient :
· Comptes clients
· Contacts
· Sites
· Sites de facturation
· Documents
· Utilisateurs
· Permissions
· Historique
· Communications
· Catalogue générique
· API génériques
· Workflow générique
· Notifications
· Journal global
· Recherche globale

[bookmark: verticaux-métiers]VERTICAUX MÉTIERS
Le socle doit accueillir plusieurs verticales métiers.
[bookmark: vertical-télécom]Vertical Télécom
· Parc télécom
· Lignes
· SIM
· Provisioning
· Déploiements télécom
· Contrôle facturation
· Tickets N1/N2
· Études
· Communications IA
· API opérateurs
· API CFAST
[bookmark: vertical-vidangeur-breton]Vertical Vidangeur Breton
· Interventions
· Tournées
· Cuves
· Bons d’intervention
· Planning terrain
· API Pennylane
· Interface intervenants
IMPORTANT :
Vidangeur Breton ne doit PAS être un add-on Télécom.
Il doit être un second vertical métier utilisant le même socle.

[bookmark: architecture-métier-télécom]4. Architecture métier Télécom
[bookmark: hiérarchie-métier-officielle]4.1 Hiérarchie métier officielle
La hiérarchie métier officielle devient :
Compte Client → Contacts → Sites de facturation → Sites → Parcs → Lignes / Services

[bookmark: compte-client]4.2 Compte Client
Le Compte Client devient l’objet principal.
[bookmark: contient]Contient
· raison sociale,
· ID SoftWhere,
· références externes,
· marque blanche,
· statut,
· commercial,
· informations administratives,
· synthèse financière,
· contacts,
· documents,
· historique.

[bookmark: contacts]4.3 Contacts
Les contacts sont créés au niveau du Compte Client.
IMPORTANT :
Les contacts ne doivent pas être créés directement dans les sites.
Un contact peut ensuite être affecté :
· à un site,
· à la facturation,
· au support,
· aux communications,
· aux tickets,
· aux déploiements.

[bookmark: sites]4.4 Sites
Le système doit gérer :
· mono-site,
· multi-sites.
[bookmark: mono-site]Mono-site
Le bloc site doit devenir compact.
[bookmark: multi-sites]Multi-sites
Le bloc site devient un panneau de navigation utile.

[bookmark: sites-de-facturation]4.5 Sites de facturation
Les sites de facturation représentent la logique administrative/facturation.
Correspondance actuelle :
· CFAST Billing Point,
· futur Pennylane,
· autres outils.
Le contact de facturation est affecté depuis les contacts du compte client.

[bookmark: parc-télécom]5. Parc Télécom
[bookmark: philosophie]5.1 Philosophie
Le parc doit rester lisible humainement.
Le parc ne doit PAS devenir une simple projection technique API.
Le parc doit être :
· compréhensible,
· exploitable,
· opérationnel,
· cohérent avec la facturation.

[bookmark: structure-du-parc]5.2 Structure du parc
Le parc doit être organisé :
TYPE + OPÉRATEUR
Exemples :
· Mobile / Orange
· Internet / Alphalink
· Fixe / 3CX
· Cyber / Palo Alto

[bookmark: lignes-services]5.3 Lignes / Services
Chaque ligne doit devenir un objet métier enrichi.
[bookmark: une-ligne-contient]Une ligne contient
· numéro,
· utilisateur,
· forfait,
· options,
· statut,
· prix vente,
· prix achat,
· identifiants API,
· historique,
· tickets liés,
· communications liées,
· déploiements liés.

[bookmark: sélection-multiple]5.4 Sélection multiple
La sélection multiple est OBLIGATOIRE.
Elle doit permettre :
· modification forfaits,
· ajout options,
· suspension,
· création déploiement,
· commandes SIM,
· actions API.

[bookmark: déploiements]6. Déploiements
[bookmark: objectif]6.1 Objectif
Le déploiement devient le pivot opérationnel.
Il relie :
· étude,
· fournisseur,
· facturation,
· parc,
· historique,
· support.

[bookmark: actions-possibles]6.2 Actions possibles
[bookmark: côté-fournisseur]Côté fournisseur
· créer ligne,
· modifier ligne,
· résilier ligne,
· commander SIM,
· modifier options.
[bookmark: côté-facturation]Côté facturation
· créer service,
· modifier abonnement,
· ajouter option,
· ajouter matériel,
· ajouter frais ponctuels.

[bookmark: contrôle-facturation]7. Contrôle Facturation
[bookmark: philosophie-1]7.1 Philosophie
Le contrôle facturation doit fermer la boucle métier.
Circuit cible :
Étudier → Déployer → Facturer → Contrôler → Corriger

[bookmark: contrôles-v1]7.2 Contrôles V1
Pour la V1, seuls 2 contrôles sont nécessaires :
· lignes résiliées encore facturées,
· écart prix achat fournisseur.

[bookmark: évolution-future]7.3 Évolution future
Ensuite :
· marges,
· anomalies catalogue,
· options oubliées,
· services non provisionnés,
· services non facturés,
· contrôle automatique.

[bookmark: Xd4290edddd78dd7447419928d6153639455cca9]8. Communications & Intelligence Opérationnelle
[bookmark: vision]8.1 Vision
Le futur outil doit devenir un système mémoire métier.
Les communications deviennent centrales.

[bookmark: sources-futures]8.2 Sources futures
· 3CX,
· mails,
· SMS,
· formulaires,
· Teams,
· WhatsApp.

[bookmark: fonctions-futures]8.3 Fonctions futures
· transcription,
· résumé IA,
· timeline,
· extraction entités,
· qualification automatique,
· historique intelligent,
· rapprochement tickets,
· base de connaissances.

[bookmark: base-de-connaissances]8.4 Base de connaissances
La plateforme doit intégrer une base de connaissances commune N1/N2.
Contient :
· fiches résolution,
· qualification,
· procédures,
· incidents connus,
· workflows,
· résolutions,
· scripts opérateurs.

[bookmark: moteur-rag]8.5 Moteur RAG
Le système doit être conçu dès maintenant pour permettre un moteur RAG futur.
Les objets doivent être reliables :
· client,
· site,
· ligne,
· ticket,
· communication,
· étude,
· déploiement,
· fiche connaissance.

[bookmark: apis]9. APIs
[bookmark: philosophie-api]9.1 Philosophie API
Le système doit utiliser une couche API abstraite.
IMPORTANT :
Les APIs ne doivent PAS être codées directement dans les modules métier.

[bookmark: apis-facturation]9.2 APIs Facturation
[bookmark: actuelles]Actuelles
· CFAST
· Pennylane
[bookmark: futures]Futures
· autres systèmes facturation.

[bookmark: apis-fournisseurs-télécom]9.3 APIs Fournisseurs Télécom
· SNAIC
· Alphalink
· futurs opérateurs.

[bookmark: apis-communications]9.4 APIs Communications
À prévoir dès maintenant.
[bookmark: fonctions-futures-1]Fonctions futures
· récupération appels,
· récupération mails,
· transcription,
· résumés,
· historique,
· analyse IA,
· qualification.

[bookmark: gestion-des-rôles-utilisateurs]10. Gestion des rôles utilisateurs
[bookmark: philosophie-2]10.1 Philosophie
Les rôles doivent être pensés métier avant technique.
IMPORTANT :
Ne PAS créer uniquement des rôles Drupal.

[bookmark: niveaux]10.2 Niveaux
[bookmark: niveau-1]Niveau 1
Type utilisateur :
· interne,
· client,
· partenaire,
· revendeur,
· technicien.

[bookmark: niveau-2]Niveau 2
Rôle métier :
· Direction,
· Gestionnaire,
· Support N1,
· Support N2,
· Commercial,
· Comptabilité,
· Client,
· Partenaire.

[bookmark: niveau-3]Niveau 3
Permissions :
· voir marge,
· modifier forfait,
· lancer déploiement,
· voir API,
· voir anomalies,
· voir tickets N2,
· exporter,
· administrer.

[bookmark: vues-dynamiques]10.3 Vues dynamiques
Les vues doivent changer selon les rôles.
Le même client ne doit pas afficher les mêmes informations pour :
· Direction,
· Support,
· Comptabilité,
· Client final.

[bookmark: marque-blanche]11. Marque blanche
Le système doit être multi-tenant.
Chaque marque blanche peut disposer :
· de son logo,
· de ses couleurs,
· de ses catalogues,
· de ses utilisateurs,
· de ses modèles mails,
· de ses droits.

[bookmark: vision-commerciale-future]12. Vision commerciale future
La plateforme doit pouvoir devenir une offre commercialisable.
Exemple :
· CRM opérateur,
· facturation,
· provisioning,
· support,
· communications,
· contrôle,
· IA.
Sous forme :
· socle,
· add-ons,
· vertical métier,
· marque blanche.

[bookmark: roadmap-cible]13. Roadmap cible
[bookmark: v0]V0
Audit existant.

[bookmark: v1]V1
Socle CRM + Télécom.
Inclus :
· comptes clients,
· contacts,
· sites,
· sites facturation,
· parc,
· lignes,
· catalogues,
· API CFAST,
· sélection multiple,
· anomalies V1.

[bookmark: v2]V2
Déploiements + APIs fournisseurs.

[bookmark: v3]V3
Contrôle facturation + pilotage.

[bookmark: v4]V4
Tickets + communications.

[bookmark: v5]V5
Études + portail.

[bookmark: v6]V6
IA + RAG + automatisation.

[bookmark: v7]V7
Plateforme marque blanche avancée.

[bookmark: risques-majeurs]14. Risques majeurs
[bookmark: risques-fonctionnels]Risques fonctionnels
· oublier des workflows historiques SoftWhere,
· dupliquer les objets,
· casser les habitudes utiles,
· trop complexifier les écrans.

[bookmark: risques-techniques]Risques techniques
· APIs codées en dur,
· double développement,
· dette technique,
· mélange socle/métier,
· mauvaise gestion multi-tenant.

[bookmark: règle-stratégique-finale]15. Règle stratégique finale
Le futur projet ne doit pas être vu comme :
“une refonte d’extranet”.
Le futur projet doit être considéré comme :
une plateforme CRM métier modulaire Drupal 10 permettant de mutualiser plusieurs verticales métiers, plusieurs APIs, plusieurs workflows et plusieurs marques blanches autour d’un socle commun robuste et évolutif.
