Modèle de cahier des charges CRM — Cognito
Trame prête à remplir · à adapter à votre projet
Projet : ______________________________
Entreprise : ______________________________
Rédigé par : ______________________________ Version : ______ Date : ____ / ____ / ________
Destinataires (éditeurs, intégrateurs consultés) : ______________________________
Comment utiliser ce modèle
1. Remplissez les parties dans l'ordre. Les process d'abord (parties 1 à 4), les fonctionnalités ensuite (partie 5). Une fonctionnalité qui ne répond à aucune étape de votre process n'a pas sa place dans le document.
1. Ne l'écrivez pas seul. Le chef de projet tient la plume ; les commerciaux décrivent le terrain, l'administration des ventes et la comptabilité le circuit devis-facture, la personne en charge de l'informatique les intégrations et la sécurité.
1. Restez court et précis. Supprimez les questions qui ne vous concernent pas. Mettez les exports, captures d'écran et schémas de flux en annexe.
1. Envoyez la même version à chaque prestataire et demandez-leur de répondre partie par partie : ce qui est couvert en standard, ce qui demande du paramétrage, ce qui demande un développement, et le coût total.
1. Notez les réponses avec la grille de la partie 8, avant les démos.
Les zones __________ et les tableaux vides sont à compléter. Les exemples entre crochets [ ] sont des pistes, à remplacer par vos propres éléments.
Partie 1 — Contexte et objectifs
Ce qu'il faut écrire : présentez l'entreprise, l'équipe commerciale et la raison du projet. Fixez vous-même des objectifs chiffrés : c'est à eux que vous mesurerez le projet, pas au nombre de fonctionnalités.
Questions à traiter :
1. Quel problème le CRM doit-il régler, et pourquoi maintenant ?
1. Quels objectifs chiffrés vous fixez-vous, et à quelle échéance ?
1. Qui porte le projet, et qui décide ?
1.1 Présentation de l'entreprise (activité, cible, taille de l'équipe commerciale)


1.2 Situation actuelle et raison du projet


1.3 Objectifs du projet
	Objectif
	Indicateur
	Valeur actuelle
	Valeur visée
	Échéance

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



1.4 Gouvernance du projet
	Rôle
	Nom
	Fonction
	Disponibilité pour le projet

	Chef de projet
	
	
	

	Décideur final
	
	
	

	Référent commercial
	
	
	

	Référent informatique / données
	
	
	



Partie 2 — Périmètre et utilisateurs
Ce qu'il faut écrire : les équipes concernées, le nombre d'utilisateurs par profil et ce que chacun doit voir ou modifier. Pensez aux recrutements et aux équipes à venir.
Questions à traiter :
1. Quelles équipes l'utiliseront : ventes, avant-vente, ADV, marketing, direction ?
1. Combien d'utilisateurs par profil, aujourd'hui et dans un an ?
1. Qui voit quoi, et qui peut modifier quoi ?
2.1 Utilisateurs par profil
	Profil
	Équipe
	Nombre aujourd'hui
	Nombre dans 12 mois
	Usage principal

	Commercial terrain / sédentaire
	
	
	
	

	Manager commercial
	
	
	
	

	Administration des ventes
	
	
	
	

	Marketing
	
	
	
	

	Direction
	
	
	
	

	Autre : __________
	
	
	
	



2.2 Droits d'accès
	Profil
	Voit
	Peut modifier
	Ne doit pas voir

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



2.3 Hors périmètre (ce que le projet ne couvre pas, au moins dans un premier temps)

Partie 3 — Processus commercial à cartographier
Ce qu'il faut écrire : c'est la partie la plus importante. Décrivez votre cycle de vente réel, du premier contact à l'après-vente, avec les critères qui font passer une affaire d'une étape à l'autre.
Questions à traiter :
1. Quelles sont les étapes du pipeline et leurs critères de passage ?
1. Comment qualifiez-vous un prospect ?
1. Qui produit les devis, et comment sont faites les relances ?
1. Que se passe-t-il après la signature : suivi, renouvellement, après-vente ?
3.1 Sources des opportunités [ex. site web, salons, prospection sortante, recommandations]

3.2 Étapes du pipeline
	N°
	Étape
	Critère pour passer à l'étape suivante
	Qui agit
	Données à saisir

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	

	6
	
	
	
	

	7
	
	
	
	



3.3 Qualification d'un prospect (critères, informations obligatoires)

3.4 Devis (qui les produit, avec quel outil, circuit de validation)

3.5 Relances et suivi (quand, par qui, par quel canal)

3.6 Après la signature (passage à l'ADV, facturation, renouvellement, après-vente)

3.7 Points de friction actuels (ce qui se perd, ce qui est ressaisi, ce qui n'est pas suivi)

Partie 4 — Données et reprise de l'existant
Ce qu'il faut écrire : où vivent vos données aujourd'hui (fichiers Excel, ancien CRM, boîtes mail, logiciel de facturation) et leur qualité. Évaluez-la avant de promettre une reprise complète.
Questions à traiter :
1. Quelles sources reprendre, et quels volumes (contacts, sociétés, affaires) ?
1. Quel est l'état des données : doublons, champs vides, formats différents ?
1. Qui dédoublonne et valide les données avant l'import ?
4.1 Inventaire des sources
	Source
	Outil / format
	Contenu
	Volume estimé
	Qualité (bonne / moyenne / faible)
	À reprendre (oui / non / partiel)

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	



4.2 Historique à reprendre (affaires, échanges, documents : sur quelle période ?)

4.3 Nettoyage et validation (qui dédoublonne, qui valide avant import, à quelle date)

Partie 5 — Fonctionnalités attendues
Ce qu'il faut écrire : partez des process décrits plus haut et classez chaque fonctionnalité : indispensable, utile ou accessoire. Seules les indispensables peuvent éliminer un outil.
Questions à traiter :
1. Chaque fonctionnalité répond-elle à une étape du process ?
1. Lesquelles sont indispensables dès le lancement ?
1. Lesquelles peuvent attendre une deuxième phase ?
	Fonctionnalité
	Étape du process concernée (partie 3)
	Priorité (indispensable / utile / accessoire)
	Phase (lancement / phase 2)
	Commentaire

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



Tableaux de bord attendus (indicateurs suivis par la direction et les managers)
	Tableau de bord
	Pour qui
	Indicateurs
	Fréquence de revue

	
	
	
	

	
	
	
	



Partie 6 — Intégrations
Ce qu'il faut écrire : les outils qui doivent échanger des données avec le CRM : messagerie, agenda, téléphonie, facturation et comptabilité, site web et formulaires, outils métiers. Avec la facturation électronique, le lien CRM-facturation mérite une attention particulière ; vos obligations précises sont à valider avec votre expert-comptable.
Questions à traiter :
1. Quels outils connecter, et dans quel sens circulent les données ?
1. Quel outil fait foi quand deux sources se contredisent ?
1. Votre circuit devis-facture est-il prêt pour la facturation électronique ?
	Outil
	Catégorie
	Données échangées
	Sens (vers le CRM / depuis le CRM / les deux)
	Outil qui fait foi
	Priorité

	
	Messagerie
	
	
	
	

	
	Agenda
	
	
	
	

	
	Téléphonie
	
	
	
	

	
	Facturation / comptabilité
	
	
	
	

	
	Site web / formulaires
	
	
	
	

	
	Outil métier : __________
	
	
	
	

	
	Autre : __________
	
	
	
	



Circuit devis-facture et facturation électronique (outil de facturation actuel, plateforme envisagée, points à valider avec l'expert-comptable)

Partie 7 — Contraintes
Ce qu'il faut écrire : les limites du projet : budget, calendrier, temps que vos équipes peuvent y consacrer. Côté RGPD et hébergement des données, notez vos exigences et faites-les valider par votre DPO.
Questions à traiter :
1. Quel budget sur la première année, licences et accompagnement compris ?
1. Quelle date de mise en service, et quelles périodes éviter ?
1. Qui, en interne, sera disponible pour le projet ?
1. Quelles exigences d'hébergement et de protection des données, à valider avec votre DPO ?
7.1 Budget
	Poste
	Budget envisagé (année 1)
	Budget récurrent (par an)

	Licences
	
	

	Déploiement / paramétrage
	
	

	Reprise des données
	
	

	Intégrations
	
	

	Formation
	
	

	Total
	
	



7.2 Calendrier
	Jalon
	Date souhaitée
	Contrainte (période à éviter, dépendance)

	Choix de l'outil
	
	

	Lancement du paramétrage
	
	

	Reprise des données
	
	

	Formation des équipes
	
	

	Mise en service
	
	



7.3 Ressources internes (qui, combien de temps par semaine, sur quelle période)

7.4 Données personnelles et hébergement (exigences à faire valider par votre DPO ou votre conseil)

7.5 Autres contraintes (sécurité, outils imposés par un groupe, langue, accès mobile)

Partie 8 — Critères de choix et grille de notation
Ce qu'il faut écrire : comment vous allez choisir : critères, poids de chacun, pièces attendues dans les réponses. Un prestataire répond mieux quand il sait comment il sera noté.
Questions à traiter :
1. Quels critères comptent, et avec quel poids ?
1. Que doit contenir chaque réponse : démo sur votre process, chiffrage, planning ?
1. Qui note, et quand la décision sera-t-elle prise ?
8.1 Pièces attendues dans chaque réponse
☐  Réponse partie par partie (standard / paramétrage / développement)
☐  Démonstration sur notre process (partie 3), pas une démo générique
☐  Chiffrage détaillé : licences, déploiement, reprise des données, intégrations, formation
☐  Planning de déploiement
☐  Modalités d'accompagnement et de support
☐  Autre : __________
8.2 Calendrier de décision
	Étape
	Date

	Envoi du cahier des charges
	

	Date limite des réponses
	

	Démonstrations
	

	Décision
	



8.3 Grille de notation des éditeurs (exemple à adapter)
Notez chaque éditeur de 1 à 5 sur chaque critère, multipliez par le poids et additionnez. Un outil qui ne couvre pas une fonctionnalité indispensable (partie 5) est éliminé, quelle que soit sa note.
	Critère
	Poids (exemple)
	Ce qu'on vérifie
	Éditeur A (note 1 à 5)
	Éditeur B (note 1 à 5)
	Éditeur C (note 1 à 5)
	Commentaire

	Adéquation au process
	25 %
	Le pipeline et ses étapes collent-ils à votre cycle de vente, sans contournement ?
	
	
	
	

	Facilité d'usage
	20 %
	Un commercial s'y retrouve-t-il vite, y compris sur mobile ?
	
	
	
	

	Intégrations
	15 %
	Les outils de la partie 6 se connectent-ils en natif, par connecteur ou par développement ?
	
	
	
	

	Coût total
	15 %
	Licences, déploiement, intégrations et formation, sur la première année puis en rythme de croisière.
	
	
	
	

	Reporting
	10 %
	Les tableaux de bord attendus par la direction sont-ils disponibles sans export ?
	
	
	
	

	Accompagnement et support
	10 %
	Qui paramètre, qui forme, qui répond en cas de problème, et en français ?
	
	
	
	

	Évolutivité
	5 %
	L'outil suivra-t-il la croissance de l'équipe et les nouveaux usages ?
	
	
	
	

	Total pondéré
	100 %
	Somme des (note × poids)
	
	
	
	



Calcul : total pondéré = Σ (note du critère × poids du critère). Exemple : une note de 4 sur un critère pesant 25 % rapporte 4 × 0,25 = 1 point ; le total maximal est 5.
8.4 Indispensables couverts ?
	Fonctionnalité indispensable (partie 5)
	Éditeur A
	Éditeur B
	Éditeur C

	
	oui / non
	oui / non
	oui / non

	
	oui / non
	oui / non
	oui / non

	
	oui / non
	oui / non
	oui / non



Annexes
1. Exports de fichiers ou de l'ancien CRM (échantillons)
1. Captures d'écran des outils actuels
1. Schéma des flux entre outils
1. Modèles de devis et de factures actuels
Besoin d'un regard extérieur ? Audit CRM gratuit : hellocognito.fr/audit-crm
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