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PROCESSUS MÉTIERS PAR DÉPARTEMENT
1. SECRÉTARIAT GÉNÉRAL
Supervise l'ensemble des départements pour le compte du PDG. Regroupe en son sein les fonctions support : RH, Comptabilité, Juridique, Moyens Généraux & Achats et Assistance Bureau.
1.1 Coordination & Pilotage Général
· Coordination et suivi des décisions stratégiques du PDG
· Organisation et suivi des réunions de direction (convocations, ordres du jour, comptes-rendus)
· Suivi de l'exécution des directives du PDG auprès de l'ensemble des départements
· Gestion du tableau de bord global de l'entreprise (reporting consolidé tous départements)
· Suivi des indicateurs clés de performance (KPI) de chaque département
· Coordination inter-départements pour les projets transversaux
· Gestion des correspondances officielles internes et externes
· Archivage des documents officiels et des décisions de direction
1.2 Assistance Bureau
Soutien administratif direct à la direction et aux équipes.
· Gestion de l'agenda du PDG et des membres de la direction
· Organisation des déplacements (réservations, billets, hébergements)
· Réception et filtrage des appels téléphoniques et des visiteurs
· Préparation et mise en forme des documents officiels
· Gestion du courrier entrant et sortant
· Organisation logistique des réunions (salles, matériel, restauration)
· Suivi des dépenses de représentation et notes de frais de la direction
· Classement et archivage des documents administratifs
1.3 Ressources Humaines (RH)
Gère le capital humain de l'entreprise du recrutement à la fin de contrat.
· Recrutement : définition des besoins, publication des offres, sélection et entretiens
· Onboarding des nouveaux collaborateurs (accueil, intégration, formation initiale)
· Gestion administrative des contrats de travail (rédaction, avenants, renouvellements)
· Gestion des congés, absences et temps de travail
· Gestion de la paie en coordination avec la Comptabilité
· Suivi des évaluations et entretiens annuels de performance
· Gestion des formations et du développement des compétences
· Gestion des départs (démissions, licenciements, procédures légales)
· Suivi du bien-être et de la qualité de vie au travail
· Gestion de la discipline et des conflits internes
· Veille sur le droit du travail et conformité sociale
1.4 Comptabilité
Gère les finances et assure la santé économique de l'entreprise.
· Émission et suivi des factures clients
· Traitement et paiement des factures fournisseurs
· Suivi de la trésorerie (encaissements, décaissements, soldes)
· Relance des impayés et gestion des créances
· Clôture comptable mensuelle et annuelle
· Préparation des déclarations fiscales et sociales
· Gestion de la paie en coordination avec les RH
· Élaboration et suivi du budget de l'entreprise
· Reporting financier à la direction (compte de résultat, bilan, trésorerie)
· Gestion des notes de frais des collaborateurs
· Relation avec les banques, experts-comptables et commissaires aux comptes
1.5 Juridique
Protège l'entreprise sur le plan légal et assure la conformité réglementaire.
· Rédaction, révision et validation des contrats (clients, fournisseurs, partenaires, employés)
· Veille juridique et réglementaire (lois, normes, obligations légales)
· Gestion des contentieux et litiges (en interne ou avec des avocats partenaires)
· Conseil juridique aux autres départements sur leurs activités
· Gestion de la conformité (RGPD, réglementations sectorielles)
· Protection de la propriété intellectuelle (marques, brevets, droits d'auteur)
· Gestion des formalités légales de l'entreprise (statuts, assemblées, publications)
· Gestion des assurances de l'entreprise
1.6 Moyens Généraux & Achats
Gère les ressources matérielles et les fournisseurs de l'entreprise.
· Gestion et entretien des locaux (bureaux, espaces communs, équipements)
· Gestion du parc de véhicules (si applicable)
· Identification, sélection et évaluation des fournisseurs
· Négociation et gestion des contrats fournisseurs
· Traitement des commandes d'achats internes (matériel, fournitures, équipements)
· Suivi et contrôle des livraisons
· Gestion des stocks de fournitures et consommables
· Suivi des contrats de maintenance des équipements (climatisation, électricité, etc.)
· Gestion de la sécurité physique des locaux (badges, accès, caméras)
· Suivi du budget des achats et des dépenses générales
2. DÉPARTEMENT TECHNIQUE
Regroupe les trois pôles technologiques de l'entreprise : Services Internes IT, R&D et Infrastructure IT. Il est le garant du bon fonctionnement des outils internes comme des solutions déployées pour les clients.
2.1 Services Internes IT (DSI)
Assure le bon fonctionnement de tous les outils, systèmes et applications utilisés en interne. Prend en charge également le développement des applications métier à usage interne.
· Gestion des équipements informatiques des collaborateurs (attribution, maintenance, remplacement)
· Création et suppression des comptes et accès lors des arrivées et départs de collaborateurs
· Traitement des incidents et demandes informatiques internes — helpdesk interne (niveau 1 et 2)
· Gestion et renouvellement des licences et abonnements logiciels internes
· Maintenance et disponibilité de l'infrastructure réseau interne
· Sauvegarde et protection des données internes de l'entreprise
· Gestion des mises à jour et de la sécurité des postes de travail internes
· Monitoring des systèmes internes et gestion des pannes
· Suivi des actifs IT internes (inventaire matériel et logiciel)
· Conception, développement et maintenance des applications métier à usage interne
· Gestion des environnements de développement, test et production des outils internes
· Documentation technique des applications internes développées
2.2 R&D — Recherche & Développement
Conçoit et développe les produits, solutions et services destinés aux clients. Intervient également en support technique de niveau 2/3 pour les incidents clients complexes.
· Veille technologique et identification des tendances du marché
· Conception et spécification de nouvelles solutions ou fonctionnalités clients
· Développement, test et validation des produits et services clients
· Gestion des versions et des releases (versionning)
· Documentation technique des solutions développées pour les clients
· Gestion des environnements de développement, test et production clients
· Correction des bugs et amélioration continue des produits existants
· Collaboration avec le département Opérations & Commercial pour adapter les solutions aux besoins clients
· Gestion de la propriété intellectuelle et des brevets éventuels
· Prise en charge des escalades N2/N3 : analyse et résolution des incidents techniques complexes remontés par les Opérations
· Communication des résolutions et correctifs aux équipes Opérations pour clôture des tickets clients
2.3 Infrastructure IT (Pôle Infra)
Gère et maintient les infrastructures technologiques des clients externes.
· Provisionnement et configuration des serveurs et environnements clients
· Surveillance et monitoring en temps réel des infrastructures clients
· Gestion et renouvellement des noms de domaine clients
· Gestion des sauvegardes et tests de restauration pour chaque client
· Application des mises à jour et correctifs de sécurité sur les systèmes clients
· Gestion des certificats SSL clients (émission, renouvellement)
· Gestion des accès et des droits sur les infrastructures clients
· Production des rapports de disponibilité et de sécurité pour chaque client
· Suivi des contrats et des SLA par client
· Coordination avec la R&D pour le déploiement des nouvelles releases en production
3. DÉPARTEMENT OPÉRATIONS & COMMERCIAL
Développe le chiffre d'affaires, assure la livraison des services aux clients et constitue le point de contact principal (Support N1) pour toutes les demandes et incidents clients.
3.1 Pôle Commercial
Développe et gère le portefeuille clients de l'entreprise.
· Prospection et acquisition de nouveaux clients
· Gestion du pipeline commercial (suivi des opportunités de A à Z)
· Élaboration et envoi des propositions commerciales et devis
· Négociation et signature des contrats clients
· Onboarding des nouveaux clients (mise en place des services contractualisés)
· Suivi de la satisfaction et de la relation client (account management)
· Gestion des renouvellements de contrats
· Gestion des réclamations et litiges commerciaux
· Reporting commercial (chiffre d'affaires, taux de conversion, pipeline)
3.2 Pôle Opérations — Support Client N1
Assure la livraison opérationnelle des services et constitue le premier niveau de support pour tous les clients.
· Réception et qualification de toutes les demandes entrantes clients (tickets, appels, emails)
· Traitement et résolution des incidents de niveau 1
· Escalade vers la R&D (Département Technique) pour les incidents complexes nécessitant une intervention N2/N3
· Suivi et mise à jour des tickets jusqu'à leur résolution complète
· Communication proactive avec les clients sur l'avancement de leurs demandes
· Clôture des tickets avec confirmation de satisfaction client
· Coordination avec les équipes techniques (R&D, Infra) pour la livraison des services contractualisés
· Suivi des SLA clients et remontée des alertes en cas de risque de dépassement
· Production des rapports d'activité opérationnelle (volume de tickets, délais de résolution, satisfaction)
· Alimentation de la base de connaissances (FAQ, procédures de résolution N1)
· Gestion des escalades et des situations d'urgence clients
4. DÉPARTEMENT MARKETING, COMMUNICATION & DESIGN
Développe la visibilité de l'entreprise, génère des opportunités commerciales et construit l'image de marque. Composé de deux pôles distincts travaillant en synergie.
4.1 Pôle Marketing
Génère de la visibilité et des opportunités commerciales pour l'entreprise.
· Élaboration et exécution de la stratégie marketing (plan marketing annuel)
· Gestion et animation des canaux digitaux (site web, réseaux sociaux, newsletters)
· Création et gestion des campagnes publicitaires (digitales et physiques)
· Production de contenus (articles, vidéos, livres blancs, études de cas)
· Gestion des leads entrants (qualification et transmission au pôle Commercial)
· Organisation et participation aux événements, salons et webinaires
· Analyse des performances marketing (trafic, conversions, ROI des campagnes)
· Gestion de la base de données prospects et contacts (CRM marketing)
· Suivi de la concurrence et positionnement de l'offre
4.2 Pôle Communication & Design
Construit et protège l'image de marque de l'entreprise. Produit l'ensemble des supports visuels et des communications institutionnelles.
· Définition et application de la charte graphique et de l'identité visuelle
· Création des supports visuels (présentations, flyers, affiches, bannières, infographies)
· Rédaction et diffusion des communications internes (annonces, newsletters internes)
· Gestion des relations presse et des publications institutionnelles
· Production des supports de communication externe (plaquettes commerciales, rapports annuels)
· Gestion des demandes de création graphique des autres départements
· Suivi et protection de la marque (brand management)
· Production de contenus visuels pour les réseaux sociaux en coordination avec le pôle Marketing


DIGITAL WORKSPACE 
VISION & POSITIONNEMENT PRODUIT
Ce document définit les fonctionnalités cibles d'une Digital Workspace développée en interne, conçue pour répondre simultanément à deux objectifs stratégiques : améliorer radicalement l'expérience de travail des équipes, et constituer un produit SaaS B2B revendable à d'autres entreprises.
La conception repose sur les processus métiers réels de l'organisation, regroupés en 4 départements : Secrétariat Général (et ses sous-entités RH, Comptabilité, Juridique, Moyens Généraux, Assistance Bureau), Département Technique (Services Internes, R&D, Infrastructure), Opérations & Commercial, et Marketing / Communication & Design.
Principes directeurs
· Un seul espace de travail — aucun outil tiers obligatoire pour les tâches du quotidien
· Modulaire par conception — chaque département active uniquement ce dont il a besoin
· Zéro saisie double — les données circulent automatiquement entre modules
· Mobile-first & async-first — pensé pour des équipes 100% distantes sur tous fuseaux
· Multi-tenant natif — chaque client SaaS dispose d'un espace totalement isolé
· Personnalisable rapidement — base commune + couche de configuration par client
Les 6 objectifs structurants
	Objectif
	Réponse produit

	Centraliser tous les outils
	Architecture hub unique — 9 modules interconnectés

	Éliminer la fragmentation & doublons
	Référentiel de données partagé, flux automatisés entre modules

	Améliorer l'expérience distante
	UX async-first, notifications intelligentes, présence en temps réel

	Produit SaaS B2B revendable
	Architecture multi-tenant, marketplace de modules, white-label

	Base modulaire personnalisable
	Modules activables/désactivables, configurateurs no-code par client

	Réduire les coûts multi-outils
	Remplace : Mattermost, Kanboard, GLPI, etc…


MODULE 1 — HUB CENTRAL & TABLEAU DE BORD
Espace d'accueil unique à chaque connexion. Remplace les tableaux de bord épars et donne à chaque collaborateur une vue personnalisée de ses priorités du jour, et à la direction une vue consolidée de l'entreprise.
1.1 Tableau de bord personnel (My Dashboard)
· Widget « Mes tâches du jour » agrégé depuis tous les modules actifs
· Feed d'activité personnalisé : mentions, mises à jour des dossiers suivis, décisions de direction
· Indicateurs de présence de l'équipe (qui est en ligne, en réunion, absent)
· Calendrier unifié : réunions, deadlines, jalons projets, congés de l'équipe
· Raccourcis rapides vers les 5 derniers documents/tickets/projets consultés
· Notifications centralisées et filtrables par module, par priorité, par équipe
1.2 Tableau de bord Direction (Executive Dashboard)
· Vue KPI consolidée en temps réel : commercial, RH, support, infrastructure
· Alertes automatiques sur les indicateurs hors seuil (SLA, trésorerie, tickets critiques)
· Rapports synthétiques hebdomadaires/mensuels générés automatiquement
· Suivi de l'avancement des décisions stratégiques et des directives PDG
· Heatmap d'activité des équipes (charge, productivité, répartition)
1.3 Moteur de recherche global
· Recherche unifiée sur l'ensemble du workspace : documents, tickets, contacts, projets, messages
· Filtres contextuels par module, par date, par département, par statut
· Suggestions intelligentes basées sur l'historique et le rôle de l'utilisateur
· Recherche en texte intégral dans les documents et les messages
1.4 Système de notifications & alertes
· Centre de notifications centralisé avec gestion des priorités (urgente / normale / info)
· Canaux de diffusion configurables : in-app, email digest, push mobile
· Mode « Ne pas déranger » avec règles de bypass pour les urgences
· Historique des notifications avec statut lu/non-lu
MODULE 2 — COMMUNICATION & COLLABORATION
Remplace Mattermost. Conçu pour des équipes 100% distantes avec une logique async-first et des espaces structurés par équipe et par projet.
2.1 Messagerie instantanée structurée
· Canaux thématiques par département, projet, client ou sujet
· Messages directs (1-to-1 et groupes)
· Fils de discussion (threads) pour éviter le bruit dans les canaux
· Réactions rapides, mentions (@personne, @équipe, @département)
· Messages programmés et rappels
· Statuts de présence enrichis : en ligne, en réunion, focus, absent, congé
· Mode offline avec synchronisation à la reconnexion
2.2 Visioconférence & réunions intégrées
· Lancement de réunion vidéo en un clic depuis n'importe quel canal ou conversation
· Salles virtuelles permanentes par équipe (type « bureau ouvert »)
· Enregistrement automatique des réunions avec transcription
· Ordre du jour intégré à l'invitation, compte-rendu généré automatiquement
· Tableau blanc collaboratif en réunion
· Intégration au calendrier unifié (Module 1) et au gestionnaire de tâches (Module 3)
2.3 Communication asynchrone
· Messages vidéo asynchrones (type Loom) pour éviter les réunions inutiles
· Annonces officielles avec accusés de lecture (pour les communications RH, direction)
· Newsletter interne avec éditeur riche et suivi d'ouverture
· Sondages et votes rapides intégrés aux conversations
2.4 Espaces collaboratifs (Rooms)
· Création de rooms dédiées : par projet, par client, par équipe transversale
· Chaque room regroupe : conversation, fichiers, tâches, wiki, réunions
· Accès externe sécurisé pour les clients ou partenaires sur invitation
· Archivage automatique des rooms inactives
MODULE 3 — GESTION DE PROJETS & TÂCHES
Remplace Kanboard. Couvre la gestion de projet pour tous les départements avec des vues adaptées à chaque usage : technique (sprint/kanban), opérationnel (pipeline), administratif (checklist/calendrier).
3.1 Gestion des tâches
· Création de tâches avec : titre, description, responsable, deadline, priorité, module lié
· Sous-tâches et dépendances entre tâches
· Tâches récurrentes (ex. : clôture mensuelle comptable, renouvellements SSL)
· Assignation multiple et suivi de charge par collaborateur
· Checklist intégrée dans chaque tâche
· Temps passé : saisie manuelle ou chronomètre intégré
3.2 Vues de gestion de projet
· Vue Kanban (colonnes personnalisables par statut)
· Vue Liste avec tri/filtres avancés
· Vue Gantt / Timeline pour la planification des jalons
· Vue Calendrier avec superposition des congés et absences
· Vue Tableau de bord projet : avancement, charge, risques
· Vue Sprint pour les équipes techniques (R&D, Services Internes)
3.3 Gestion de portefeuille (direction)
· Vue macro de tous les projets actifs par département
· Indicateurs de santé projet (vert/orange/rouge) calculés automatiquement
· Suivi des jalons critiques et alertes de dépassement
· Rapport d'avancement exportable (PDF, Word)
3.4 Modèles de projets
· Bibliothèque de templates : onboarding client, recrutement, déploiement infrastructure, campagne marketing…
· Création de templates personnalisés depuis un projet existant
· Templates partagés entre instances SaaS (marketplace)
MODULE 4 — GESTION DOCUMENTAIRE & BASE DE CONNAISSANCES
Remplace Nextcloud. Un espace unique pour tous les documents de l'entreprise : politiques internes, documentation technique, procédures, contracts, base de connaissances support.
4.1 Gestionnaire de documents
· Arborescence de dossiers par département, projet, client ou type de document
· Éditeur de documents riche intégré (équivalent Google Docs / Word en ligne)
· Versioning automatique avec historique des modifications et restauration
· Co-édition en temps réel avec présence des collaborateurs
· Signatures électroniques intégrées pour les contrats et documents officiels
· Modèles de documents par type (contrat, devis, rapport, compte-rendu…)
· Archivage légal avec horodatage et traçabilité (pour le département Juridique)
4.2 Wiki & base de connaissances
· Wiki structuré par espace : entreprise, département, client, produit
· Éditeur de pages enrichi : texte, tableaux, blocs de code, médias, liens internes
· Table des matières automatique et navigation par arborescence
· Liens bidirectionnels entre pages (knowledge graph)
· Recherche full-text dans toute la base de connaissances
· Revue périodique : alerte sur les pages obsolètes (dernier modificateur notifié)
4.3 Base de connaissances Support
· Espace dédié aux FAQ et procédures de résolution (alimenté par le pôle Opérations)
· Articles liés aux types de tickets (suggestion automatique lors de la création d'un ticket)
· Statistiques d'utilisation des articles (les plus consultés, les moins utiles)
· Portail self-service pour les clients : accès lecture sur les articles publiés
4.4 Gestion des contrats (Juridique / RH)
· Référentiel centralisé de tous les contrats (clients, fournisseurs, partenaires, employés)
· Alertes automatiques sur les dates d'expiration et de renouvellement
· Workflow de validation et signature (rédaction → révision juridique → signature → archivage)
· Accès granulaire par rôle (RH voit les contrats employés, Commercial voit les contrats clients, etc.)
MODULE 5 — CRM & GESTION COMMERCIALE
Couvre le cycle de vente complet, de la prospection à la facturation, avec des connexions directes vers les modules Ticketing et Finance.
5.1 CRM — Gestion des contacts & comptes
· Base de données clients et prospects unifiée (comptes, contacts, historique d'interactions)
· Import/export CSV, synchronisation automatique depuis les formulaires web (Marketing)
· Fiche contact enrichie : historique des communications, tickets, contrats, factures
· Segmentation et tags pour les campagnes marketing
· Détection des doublons et fusion de fiches
5.2 Pipeline commercial
· Pipeline visuel (Kanban) par étape commerciale configurable
· Opportunités avec valeur, probabilité de closing, deadline et responsable
· Activités commerciales : appels, emails, réunions, relances — avec rappels automatiques
· Scoring des leads (configurable) avec attribution automatique aux commerciaux
· Prévisions de CA par période, par commercial, par segment
5.3 Devis & propositions commerciales
· Générateur de devis avec catalogue de services/produits et tarifs
· Templates de propositions commerciales personnalisables
· Envoi du devis depuis la plateforme avec lien de signature électronique
· Suivi du statut : envoyé, consulté, signé, refusé
· Transformation automatique en commande/contrat à l'acceptation
5.4 Onboarding client
· Déclenchement automatique d'un projet d'onboarding (Module 3) à la signature du contrat
· Checklist d'onboarding standard avec assignation aux équipes concernées (Technique, Opérations)
· Portail client dédié : accès aux documents contractuels, tickets, rapports
· Communication d'onboarding automatisée (emails de bienvenue, jalons)
5.5 Reporting commercial
· Tableau de bord commercial : CA réalisé vs. objectifs, pipeline, taux de conversion
· Rapports d'activité par commercial, par période, par source de lead
· Analyse de la rétention et du churn (renouvellements / pertes de clients)
· Export des rapports vers le Module Finance (Comptabilité)
MODULE 6 — TICKETING & SUPPORT CLIENT
Remplace Freshdesk, Zendesk et les boîtes email partagées. Structure le support client sur 3 niveaux : N1 géré par les Opérations, N2/N3 escaladé à la R&D, avec une visibilité complète sur chaque ticket.
6.1 Réception & qualification des tickets
· Portail de soumission client (formulaire web + email + chat intégré au portail client)
· Création automatique de ticket à la réception d'un email sur l'adresse support
· Qualification automatique : détection de priorité, catégorie, client concerné
· Attribution automatique selon les règles de routage configurées (type, client, langue, horaire)
· SLA définis par contrat client avec calcul du temps restant en temps réel
6.2 Traitement N1 (Pôle Opérations)
· Vue de file de tickets par priorité, SLA, statut, catégorie
· Suggestions de résolution issues de la base de connaissances (Module 4)
· Réponses pré-rédigées (macros) personnalisables par catégorie de ticket
· Collaboration interne sur le ticket (notes privées, mentions d'équipiers)
· Suivi du temps de traitement par ticket
· Clôture avec évaluation de satisfaction client (CSAT) automatique
6.3 Escalade N2/N3 (R&D — Département Technique)
· Workflow d'escalade en un clic : le ticket passe de Opérations à R&D avec contexte complet
· Niveau d'escalade visible sur le ticket (N1 → N2 → N3) avec historique des transferts
· Notification automatique du client lors de l'escalade avec message configurable
· Collaboration R&D ↔ Opérations sur le même ticket sans rupture de contexte
· Retour de résolution : la R&D documente la solution, les Opérations clôturent auprès du client
6.4 Reporting Support
· Tableau de bord support : volume de tickets, délais moyens, taux de résolution N1, CSAT
· Analyse des catégories les plus fréquentes (aide à prioriser la base de connaissances)
· Rapport de conformité SLA par client
· Heatmap des pics de tickets (par heure, jour, semaine)
MODULE 7 — RH, COLLABORATEURS & PAIE
Couvre le cycle de vie complet du collaborateur, de l'offre d'emploi à l'offboarding, avec des connexions directes vers la Comptabilité.
7.1 Recrutement (ATS)
· Publication d'offres d'emploi (interne + publication vers les jobboards)
· Pipeline de recrutement : candidatures reçues → présélection → entretiens → offre → embauche
· Fiches candidats avec CV, notes d'entretien, scores, historique
· Planification des entretiens avec intégration au calendrier (Module 1)
· Communication automatisée avec les candidats (confirmation, relance, refus)
7.2 Onboarding & offboarding collaborateurs
· Déclenchement automatique d'un projet d'onboarding à la création d'un profil (Module 3)
· Checklist d'onboarding multi-acteurs : RH, DSI (création de comptes), Moyens Généraux (équipements)
· Signature électronique du contrat de travail intégrée (Module 4)
· Kit d'intégration digital : documents à lire, accès à donner, formations à suivre
· Processus d'offboarding symétrique : révocation des accès, récupération du matériel, solde de tout compte
7.3 Gestion administrative RH
· Dossier employé complet : contrats, avenants, documents personnels, évaluations
· Gestion des congés et absences : demande, validation, décompte, synchronisation au calendrier
· Suivi du temps de travail (pour les équipes avec timetracking)
· Gestion des notes de frais : soumission, validation managériale, transmission à la comptabilité
· Organigramme dynamique mis à jour automatiquement
7.4 Performance & formation
· Entretiens annuels : formulaires configurables, planification, suivi de completion
· Objectifs individuels (OKR/SMART) liés aux évaluations
· Plan de formation : demandes, validation, suivi des formations suivies
· Suivi des certifications et habilitations avec alertes d'expiration
7.5 Interface Paie (vers Comptabilité)
· Export des éléments variables de paie (heures supplémentaires, primes, absences)
· Transmission automatique au module Finance pour la génération des bulletins
· Historique des bulletins de paie accessibles par le collaborateur depuis son espace
MODULE 8 — FINANCE, ACHATS & COMPTABILITÉ
Remplace les tableurs Excel, les outils de facturation isolés et les relances manuelles. Couvre la facturation clients, les achats fournisseurs, le suivi de trésorerie et le reporting financier, en lien direct avec le CRM et les RH.
8.1 Facturation clients
· Génération de factures depuis les devis signés (Module 5) en un clic
· Templates de factures personnalisables (logo, conditions générales, IBAN)
· Facturation récurrente automatique (abonnements, contrats SaaS)
· Envoi par email avec lien de paiement en ligne intégré
· Suivi du statut : envoyée, vue, payée, en retard
· Relances automatiques par palier (J+5, J+15, J+30) avec messages personnalisables
8.2 Gestion des achats & fournisseurs
· Référentiel fournisseurs avec fiches, contrats, historique des commandes
· Workflow de demande d'achat : soumission → validation → bon de commande → réception → paiement
· Catalogue d'articles et de services par fournisseur
· Suivi des livraisons et des engagements fournisseurs
· Rapprochement automatique commande ↔ facture fournisseur
8.3 Trésorerie & suivi budgétaire
· Tableau de bord trésorerie : soldes, encaissements attendus, décaissements prévus
· Budget par département : enveloppe, engagements, consommé, disponible
· Alertes sur les seuils de trésorerie configurables
· Prévisions de trésorerie sur 30/60/90 jours
8.4 Notes de frais
· Soumission via mobile : photo du justificatif, montant, catégorie
· Workflow de validation managériale puis comptable
· Export vers les outils de paie ou de virement
8.5 Reporting financier
· Tableau de bord financier direction : CA, charges, résultat, marge
· Compte de résultat et bilan simplifiés en temps réel
· Rapports exportables (PDF, Excel) pour l'expert-comptable
· Historique des clôtures mensuelles et annuelles
MODULE 9 — ADMINISTRATION IT & INFRASTRUCTURE
Module dédié au Département Technique. Unifie la gestion des actifs IT internes (Services Internes), le monitoring des infrastructures clients (Infra) et le cycle de vie des produits R&D, évitant la multiplication d'outils techniques disparates.
9.1 Inventaire & actifs IT internes (Services Internes)
· Référentiel matériel : ordinateurs, écrans, périphériques — avec affectation par collaborateur
· Gestion du cycle de vie : achat → affectation → maintenance → remplacement
· Inventaire logiciel : licences, versions, coûts, dates d'expiration et renouvellement
· Alertes automatiques sur les renouvellements de licences à venir
· Lien avec l'onboarding/offboarding RH pour l'attribution et la récupération automatique du matériel
9.2 Gestion des accès & identités
· Provisionnement/déprovisionning des comptes déclenché par les événements RH (arrivée, départ, changement de poste)
· Gestion des droits par rôle, département et application
· Tableau de bord des accès actifs par collaborateur
· Audit trail complet des modifications d'accès
· Intégration SSO (Single Sign-On) pour les applications internes
9.3 Monitoring infrastructures clients (Pôle Infra)
· Tableau de bord de disponibilité par client : uptime, incidents, SLA
· Alertes en temps réel sur les anomalies (serveurs, certificats SSL, domaines)
· Gestion des certificats SSL : inventaire, dates d'expiration, renouvellement automatisé
· Gestion des noms de domaine : registrar, dates d'expiration, alertes
· Rapports de disponibilité mensuels générés automatiquement par client
· Lien direct avec le ticketing (Module 6) : création automatique de ticket à la détection d'un incident
9.4 Gestion des releases R&D
· Versioning des produits : branches, releases, changelogs
· Pipeline de déploiement : développement → test → staging → production
· Gestion des environnements clients (dev, test, prod) par projet
· Suivi des bugs et correctifs liés aux tickets support (Module 6)
· Documentation technique auto-générée à partir des commits et des tickets résolus
MODULE 10 — ADMINISTRATION PLATEFORME & SAAS
Ce module est transversal et invisible pour les utilisateurs finaux. Il constitue la colonne vertébrale commerciale et technique du produit SaaS B2B, permettant la gestion des tenants clients, la personnalisation et la facturation de la plateforme.
10.1 Gestion multi-tenant
· Création et configuration d'une nouvelle instance client en moins de 10 minutes
· Isolation totale des données par tenant (base de données dédiée ou schéma isolé)
· Paramétrage de l'instance : logo, couleurs, domaine personnalisé, langue
· Activation/désactivation des modules par tenant
· Gestion des limites par plan : nombre d'utilisateurs, stockage, modules disponibles
10.2 Gestion des utilisateurs & rôles
· Rôles prédéfinis (Admin, Manager, Collaborateur, Client externe) et rôles personnalisés
· Permissions granulaires par module et par action (lire, créer, modifier, supprimer, approuver)
· Groupes et équipes avec héritage de permissions
· Authentification : email/mot de passe, SSO (Google, Microsoft), 2FA obligatoire configurable
· Journal d'audit complet des actions utilisateurs
10.3 Personnalisation & white-label
· Thème visuel entièrement personnalisable (couleurs, typographie, logo, favicon)
· Domaine personnalisé (workspace.nomduclient.com)
· Emails transactionnels personnalisés avec la marque du client
· Masquage des mentions de la plateforme d'origine (full white-label pour les revendeurs)
10.4 Marketplace de modules & extensions
· Catalogue de modules standards activables en libre-service
· Modules métiers verticaux (ex : module Immobilier, Agence, ESN…) développables et publiables
· API ouverte pour les intégrations tierces (webhooks, REST API, connecteurs Zapier/Make)
· SDK pour les développeurs partenaires
10.5 Facturation & abonnements SaaS
· Plans tarifaires flexibles : par utilisateur, par module, par usage
· Facturation automatique mensuelle/annuelle avec génération de factures
· Gestion des périodes d'essai, downgrades, upgrades et résiliations
· Tableau de bord MRR / ARR / churn pour les équipes commerciales internes
10.6 Sécurité & conformité
· Chiffrement des données au repos et en transit (AES-256, TLS 1.3)
· Conformité APDP : gestion des consentements, droit à l'oubli, export des données
· Sauvegardes automatiques avec politique de rétention configurable
· Journaux d'accès et de sécurité exportables pour les audits
· Politique de mots de passe configurable par tenant


DIGITAL WORKSPACE FONCTIONNALITES DEPARTEMENTS
INTRODUCTION & LOGIQUE D'ORGANISATION
Ce document présente, pour chaque département et sous-entité de l'entreprise, les fonctionnalités de la Digital Workspace qui répondent directement à leurs processus métiers. Chaque fonctionnalité est rattachée au(x) module(s) concerné(s) de la plateforme.
Référentiel des modules
	Module
	Périmètre principal

	Module 1 — Hub Central & Tableau de bord
	Accueil, KPIs, recherche globale, notifications

	Module 2 — Communication & Collaboration
	Messagerie, visio, async, espaces collaboratifs

	Module 3 — Gestion de Projets & Tâches
	Kanban, Gantt, sprints, portefeuille projets

	Module 4 — Gestion Documentaire & Base de connaissances
	Documents, wiki, contrats, base de connaissances

	Module 5 — CRM & Gestion Commerciale
	CRM, pipeline, devis, onboarding client, reporting

	Module 6 — Ticketing & Support Client
	Tickets N1/N2/N3, SLA, CSAT, base de connaissances

	Module 7 — RH, Collaborateurs & Paie
	Recrutement, onboarding, congés, performance, paie

	Module 8 — Finance, Achats & Comptabilité
	Facturation, achats, trésorerie, notes de frais

	Module 9 — Administration IT & Infrastructure
	Actifs IT, accès, monitoring clients, releases R&D


SECRÉTARIAT GÉNÉRAL
Supervise l'ensemble des départements. Regroupe les fonctions support : RH, Comptabilité, Juridique, Moyens Généraux & Achats et Assistance Bureau.
1.1 Coordination & Pilotage Général
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Suivi des décisions stratégiques & directives PDG
	Module 1 — Hub Central
Module 3 — Projets & Tâches
	• Executive Dashboard avec suivi en temps réel des décisions
• Vue portefeuille : avancement des directives par département
• Alertes automatiques si un jalon critique n'est pas atteint

	Organisation & suivi des réunions de direction
	Module 2 — Communication
Module 3 — Projets & Tâches
	• Convocations avec ordre du jour intégré à l'invitation
• Compte-rendu généré automatiquement post-réunion
• Enregistrement & transcription des réunions vidéo

	Tableau de bord global & KPIs
	Module 1 — Hub Central
	• Executive Dashboard : KPIs consolidés (commercial, RH, support, infra)
• Alertes automatiques sur les indicateurs hors seuil
• Rapports hebdomadaires/mensuels générés automatiquement
• Heatmap d'activité des équipes

	Coordination inter-départements & projets transversaux
	Module 2 — Communication
Module 3 — Projets & Tâches
	• Rooms dédiées par projet transversal
• Espaces collaboratifs regroupant : conversation, fichiers, tâches, wiki
• Vue portefeuille macro de tous les projets actifs

	Gestion des correspondances & archivage
	Module 4 — Documentaire
	• Arborescence de dossiers par type de document
• Archivage légal avec horodatage et traçabilité
• Versioning automatique des documents officiels
• Recherche full-text dans tous les documents


1.2 Assistance Bureau
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Gestion de l'agenda & déplacements
	Module 1 — Hub Central
Module 2 — Communication
	• Calendrier unifié : réunions, deadlines, congés
• Intégration agenda ↔ visioconférence en un clic
• Gestion des déplacements via les tâches assignées

	Réception & filtrage des communications
	Module 2 — Communication
	• Canaux dédiés par direction/département
• Messagerie directe 1-to-1 et groupes
• Statuts de présence enrichis (en réunion, focus, absent...)

	Préparation & gestion des documents officiels
	Module 4 — Documentaire
	• Éditeur de documents riche intégré
• Modèles de documents par type (CR, rapport, courrier…)
• Co-édition en temps réel avec présence des collaborateurs

	Suivi des notes de frais de la direction
	Module 8 — Finance
	• Soumission via mobile : photo du justificatif + montant
• Workflow de validation managériale puis comptable
• Export vers les outils de virement

	Organisation logistique des réunions
	Module 2 — Communication
	• Salles virtuelles permanentes par équipe
• Tableau blanc collaboratif en réunion
• Sondages et votes rapides intégrés aux conversations


1.3 Ressources Humaines (RH)
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Recrutement & ATS
	Module 7 — RH
	• Publication d'offres (interne + jobboards)
• Pipeline de recrutement visuel (candidatures → embauche)
• Fiches candidats avec CV, notes, scores
• Communication automatisée avec les candidats

	Onboarding & offboarding collaborateurs
	Module 7 — RH
Module 3 — Projets & Tâches
Module 9 — Admin IT
	• Projet d'onboarding déclenché automatiquement à l'embauche
• Checklist multi-acteurs : RH, DSI, Moyens Généraux
• Provisionnement automatique des comptes (Module 9)
• Processus d'offboarding symétrique : révocation accès + matériel

	Gestion administrative des contrats
	Module 4 — Documentaire
Module 7 — RH
	• Dossier employé complet : contrats, avenants, documents
• Signature électronique intégrée
• Alertes sur les échéances et renouvellements
• Workflow de validation et archivage légal

	Gestion des congés & absences
	Module 7 — RH
Module 1 — Hub Central
	• Demande, validation, décompte des congés
• Synchronisation automatique au calendrier unifié
• Indicateurs de présence sur le dashboard personnel

	Paie & éléments variables
	Module 7 — RH
Module 8 — Finance
	• Export des éléments variables (heures supp., primes, absences)
• Transmission automatique au module Finance
• Bulletins de paie accessibles depuis l'espace collaborateur

	Performance & formation
	Module 7 — RH
	• Formulaires d'entretien annuel configurables
• Objectifs OKR/SMART liés aux évaluations
• Plan de formation : demandes, validation, suivi
• Alertes sur les certifications à renouveler

	Bien-être & discipline
	Module 2 — Communication
Module 7 — RH
	• Annonces officielles avec accusés de lecture
• Newsletter interne avec suivi d'ouverture
• Gestion documentaire des procédures disciplinaires


1.4 Comptabilité
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Facturation clients
	Module 8 — Finance
Module 5 — CRM
	• Génération de factures depuis les devis signés en un clic
• Facturation récurrente automatique (abonnements)
• Envoi avec lien de paiement en ligne intégré
• Relances automatiques par palier (J+5, J+15, J+30)

	Gestion des fournisseurs & achats
	Module 8 — Finance
	• Référentiel fournisseurs avec fiches et historique
• Workflow : demande d'achat → bon de commande → réception → paiement
• Rapprochement automatique commande ↔ facture fournisseur

	Suivi de trésorerie & budget
	Module 8 — Finance
	• Tableau de bord trésorerie en temps réel
• Budget par département : enveloppe, engagements, disponible
• Prévisions de trésorerie sur 30/60/90 jours
• Alertes sur les seuils configurables

	Clôture comptable & reporting financier
	Module 8 — Finance
Module 1 — Hub Central
	• Compte de résultat et bilan simplifiés en temps réel
• Historique des clôtures mensuelles et annuelles
• Rapports exportables (PDF, Excel) pour l'expert-comptable
• KPIs financiers dans l'Executive Dashboard

	Gestion des notes de frais
	Module 8 — Finance
	• Soumission mobile avec photo du justificatif
• Workflow de validation managériale puis comptable
• Export vers les outils de virement


1.5 Juridique
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Gestion des contrats
	Module 4 — Documentaire
	• Référentiel centralisé : clients, fournisseurs, partenaires, employés
• Workflow : rédaction → révision → signature → archivage
• Alertes automatiques sur expiration et renouvellement
• Accès granulaire par rôle (RH, Commercial, etc.)

	Signature électronique
	Module 4 — Documentaire
Module 5 — CRM
	• Signatures intégrées pour contrats et documents officiels
• Envoi depuis la plateforme avec lien de signature
• Suivi du statut : envoyé, consulté, signé

	Archivage légal & traçabilité
	Module 4 — Documentaire
	• Archivage avec horodatage et journal de traçabilité complet
• Versioning automatique avec historique des modifications

	Conseil & veille juridique inter-départements
	Module 4 — Documentaire
Module 2 — Communication
	• Wiki dédié avec espaces par domaine juridique
• Canaux de communication dédiés avec les autres départements
• Base de connaissances interne sur les obligations légales

	Conformité RGPD & gestion des assurances
	Module 4 — Documentaire
	• Gestion des consentements et droits à l'oubli (Module 10)
• Stockage sécurisé des polices d'assurance
• Alertes sur les dates d'échéance


1.6 Moyens Généraux & Achats
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Gestion des locaux & équipements
	Module 3 — Projets & Tâches
Module 8 — Finance
	• Tâches récurrentes pour la maintenance (climatisation, électricité...)
• Contrats de maintenance dans le référentiel fournisseurs
• Suivi des interventions avec tickets internes

	Sélection & évaluation des fournisseurs
	Module 8 — Finance
	• Référentiel fournisseurs avec fiches détaillées
• Historique des commandes et évaluations
• Négociation et gestion des contrats fournisseurs

	Traitement des commandes d'achats internes
	Module 8 — Finance
	• Workflow : soumission → validation → bon de commande → livraison
• Suivi et contrôle des livraisons
• Gestion des stocks de fournitures et consommables

	Gestion de la sécurité physique & badges
	Module 9 — Admin IT
	• Gestion des droits d'accès par rôle et département
• Audit trail complet des modifications d'accès
• Provisionnement lié aux événements RH (arrivée/départ)

	Suivi du budget des achats
	Module 8 — Finance
Module 1 — Hub Central
	• Budget par département : enveloppe, engagements, disponible
• Rapports des dépenses générales exportables


DÉPARTEMENT TECHNIQUE
Regroupe les 3 pôles technologiques : Services Internes IT (DSI), R&D et Infrastructure IT. Garant du bon fonctionnement des outils internes et des solutions déployées pour les clients.
2.1 Services Internes IT (DSI)
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Gestion des équipements informatiques
	Module 9 — Admin IT
	• Référentiel matériel : ordinateurs, écrans, périphériques par collaborateur
• Cycle de vie : achat → affectation → maintenance → remplacement
• Lien avec onboarding/offboarding RH pour attribution automatique

	Création / suppression de comptes & accès
	Module 9 — Admin IT
	• Provisionnement/déprovisionning déclenché par les événements RH
• Gestion des droits par rôle, département et application
• Audit trail complet des modifications d'accès
• Intégration SSO pour les applications internes

	Helpdesk interne N1 & N2 (incidents & demandes)
	Module 6 — Ticketing
	• Portail de soumission interne (formulaire + email)
• File de tickets par priorité, SLA, statut, catégorie
• Suggestions de résolution depuis la base de connaissances
• Escalade en un clic vers le niveau supérieur

	Gestion des licences & abonnements logiciels
	Module 9 — Admin IT
	• Inventaire logiciel : licences, versions, coûts, dates d'expiration
• Alertes automatiques sur les renouvellements à venir

	Infrastructure réseau interne & sauvegardes
	Module 9 — Admin IT
	• Monitoring des systèmes internes
• Gestion des pannes et alertes en temps réel

	Développement des applications métier internes
	Module 3 — Projets & Tâches
Module 9 — Admin IT
	• Gestion des projets en mode Sprint/Kanban
• Gestion des environnements dev, test, production internes
• Documentation technique dans le wiki interne (Module 4)
• Suivi des bugs et versions (Module 9 — Releases R&D)


2.2 R&D — Recherche & Développement
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Veille technologique & conception produit
	Module 4 — Documentaire
Module 2 — Communication
	• Wiki dédié pour la veille et les spécifications techniques
• Rooms par projet avec conversation, fichiers, tâches
• Éditeur de documents enrichi pour les specs fonctionnelles

	Développement, test & validation produit
	Module 3 — Projets & Tâches
Module 9 — Admin IT
	• Vue Sprint pour les équipes techniques
• Vue Kanban avec colonnes personnalisables par statut
• Pipeline de déploiement : dev → test → staging → production
• Gestion des environnements clients (dev, test, prod)

	Versioning & releases
	Module 9 — Admin IT
	• Gestion des versions : branches, releases, changelogs
• Documentation technique auto-générée à partir des commits
• Coordination avec le Pôle Infra pour le déploiement en production

	Correction de bugs & amélioration continue
	Module 6 — Ticketing
Module 9 — Admin IT
	• Suivi des bugs liés aux tickets support clients
• Escalade N2/N3 : ticket transmis de Opérations à R&D avec contexte complet
• Retour de résolution vers les Opérations pour clôture

	Collaboration avec Opérations & Commercial
	Module 2 — Communication
Module 3 — Projets & Tâches
	• Rooms transversales R&D ↔ Opérations ↔ Commercial
• Accès partagé aux tickets clients avec notes privées
• Tâches liées aux demandes d'évolution clients

	Documentation technique produit
	Module 4 — Documentaire
	• Wiki produit structuré par solution/version
• Liens bidirectionnels entre pages (knowledge graph)
• Contrôle de version et alertes sur les pages obsolètes


2.3 Infrastructure IT (Pôle Infra)
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Monitoring & surveillance des infrastructures clients
	Module 9 — Admin IT
	• Dashboard de disponibilité par client : uptime, incidents, SLA
• Alertes en temps réel sur les anomalies (serveurs, SSL, domaines)
• Création automatique de ticket (Module 6) à la détection d'un incident

	Gestion des certificats SSL & noms de domaine
	Module 9 — Admin IT
	• Inventaire des certificats SSL avec dates d'expiration
• Renouvellement automatisé des certificats
• Gestion des noms de domaine : registrar, dates, alertes

	Sauvegardes & restauration
	Module 9 — Admin IT
	• Politique de sauvegarde et de rétention par client
• Tests de restauration planifiés (tâches récurrentes Module 3)
• Rapports de disponibilité mensuels générés automatiquement

	Suivi des contrats & SLA clients
	Module 9 — Admin IT
Module 6 — Ticketing
	• Suivi des SLA par client avec alertes de dépassement
• Rapports de disponibilité et de sécurité par client
• Calcul du temps restant SLA en temps réel sur les tickets

	Déploiement des releases R&D en production
	Module 9 — Admin IT
	• Pipeline de déploiement coordonné avec la R&D
• Gestion des environnements de production par client
• Traçabilité des déploiements dans le changelog

	Gestion des accès infrastructures clients
	Module 9 — Admin IT
	• Gestion des droits sur les infrastructures clients
• Tableau de bord des accès actifs
• Audit trail complet des actions sur les systèmes clients


OPÉRATIONS & COMMERCIAL
Développe le chiffre d'affaires, assure la livraison des services et constitue le point de contact principal (Support N1) pour toutes les demandes et incidents clients.
3.1 Pôle Commercial
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Prospection & acquisition de nouveaux clients
	Module 5 — CRM
	• Base de données prospects unifiée
• Scoring des leads avec attribution automatique aux commerciaux
• Import/export CSV, synchro depuis les formulaires web Marketing
• Gestion des doublons et fusion de fiches

	Gestion du pipeline commercial
	Module 5 — CRM
	• Pipeline visuel (Kanban) par étape commerciale configurable
• Opportunités avec valeur, probabilité, deadline, responsable
• Activités commerciales : appels, emails, réunions — avec rappels
• Prévisions de CA par période, commercial, segment

	Élaboration & envoi des devis / propositions
	Module 5 — CRM
Module 4 — Documentaire
	• Générateur de devis avec catalogue de services et tarifs
• Templates de propositions personnalisables
• Envoi depuis la plateforme avec lien de signature électronique
• Suivi du statut : envoyé, consulté, signé, refusé

	Négociation & signature des contrats
	Module 4 — Documentaire
Module 5 — CRM
	• Transformation automatique devis → contrat à l'acceptation
• Workflow de validation et signature électronique intégré
• Archivage légal avec horodatage

	Onboarding des nouveaux clients
	Module 5 — CRM
Module 3 — Projets & Tâches
	• Déclenchement automatique d'un projet d'onboarding à la signature
• Checklist avec assignation aux équipes (Technique, Opérations)
• Portail client : accès documents contractuels, tickets, rapports
• Emails d'onboarding automatisés

	Suivi de la relation client (account management)
	Module 5 — CRM
	• Fiche contact enrichie : historique communications, tickets, contrats, factures
• Gestion des renouvellements de contrats avec alertes
• Analyse de la rétention et du churn

	Reporting commercial
	Module 5 — CRM
Module 1 — Hub Central
	• Dashboard : CA réalisé vs. objectifs, pipeline, taux de conversion
• Rapports par commercial, période, source de lead
• Export vers le Module Finance (Comptabilité)


3.2 Pôle Opérations — Support Client N1
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Réception & qualification des tickets entrants
	Module 6 — Ticketing
	• Portail client : formulaire web + email + chat intégré
• Création automatique de ticket à la réception d'un email support
• Qualification automatique : priorité, catégorie, client concerné
• Attribution automatique selon les règles de routage configurées

	Traitement & résolution des incidents N1
	Module 6 — Ticketing
Module 4 — Documentaire
	• Vue de file par priorité, SLA, statut, catégorie
• Suggestions de résolution issues de la base de connaissances
• Réponses pré-rédigées (macros) par catégorie de ticket
• Suivi du temps de traitement par ticket

	Escalade N2/N3 vers la R&D
	Module 6 — Ticketing
	• Escalade en un clic : le ticket passe à la R&D avec contexte complet
• Niveau d'escalade visible avec historique des transferts
• Notification automatique du client lors de l'escalade
• Collaboration R&D ↔ Opérations sur le même ticket sans rupture

	Suivi des SLA & communication proactive
	Module 6 — Ticketing
	• SLA définis par contrat avec calcul du temps restant en temps réel
• Alertes de dépassement de SLA imminentes
• Communication proactive avec le client sur l'avancement

	Clôture & satisfaction client
	Module 6 — Ticketing
	• Clôture avec évaluation de satisfaction (CSAT) automatique
• Confirmation de résolution envoyée au client

	Base de connaissances & FAQ
	Module 4 — Documentaire
Module 6 — Ticketing
	• Alimentation de la base de connaissances (FAQ, procédures N1)
• Articles liés aux types de tickets (suggestion auto à la création)
• Portail self-service pour les clients (accès lecture)

	Reporting opérationnel
	Module 6 — Ticketing
Module 1 — Hub Central
	• Dashboard support : volume, délais, taux de résolution N1, CSAT
• Heatmap des pics de tickets (heure, jour, semaine)
• Rapport de conformité SLA par client
• Analyse des catégories les plus fréquentes


MARKETING, COMMUNICATION & DESIGN
Développe la visibilité de l'entreprise, génère des opportunités commerciales et construit l'image de marque. Deux pôles distincts travaillant en synergie.
4.1 Pôle Marketing
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Stratégie & plan marketing
	Module 3 — Projets & Tâches
Module 4 — Documentaire
	• Gestion du plan marketing annuel en vue Timeline/Gantt
• Wiki dédié pour la stratégie, positionnement, cibles
• Bibliothèque de templates : campagne marketing, événement...

	Gestion des canaux digitaux & contenus
	Module 3 — Projets & Tâches
Module 4 — Documentaire
	• Planification éditoriale en vue Calendrier
• Production de contenus (articles, vidéos, livres blancs) dans l'éditeur documentaire
• Coordination avec le Pôle Design via rooms et tâches assignées

	Campagnes publicitaires & événements
	Module 3 — Projets & Tâches
Module 8 — Finance
	• Projets dédiés par campagne avec vue Gantt et responsables
• Suivi du budget campagne dans le module Finance
• Templates de projet réutilisables par type de campagne

	Gestion des leads entrants
	Module 5 — CRM
	• Qualification des leads et transmission au Pôle Commercial
• Import depuis les formulaires web avec synchro CRM automatique
• Segmentation et tags pour les campagnes de nurturing

	Analyse des performances marketing
	Module 1 — Hub Central
Module 5 — CRM
	• KPIs marketing dans le dashboard direction
• Analyse trafic, conversions, ROI des campagnes
• Rapports exportables (PDF, Excel)

	Veille concurrentielle & positionnement
	Module 4 — Documentaire
	• Wiki dédié à la veille concurrentielle
• Partage des analyses avec le Pôle Commercial et la Direction
• Pages liées bidirectionnellement (knowledge graph)


4.2 Pôle Communication & Design
	Fonctionnalité
	Module(s) Digital Workspace
	Détail / Sous-fonctionnalité clé

	Identité visuelle & charte graphique
	Module 4 — Documentaire
	• Wiki dédié à la charte graphique et aux guidelines de marque
• Référentiel des assets visuels (logos, couleurs, typographies)
• Versioning des documents de charte

	Création de supports visuels
	Module 3 — Projets & Tâches
Module 4 — Documentaire
	• Gestion des demandes de création graphique via tickets/tâches
• Arborescence de dossiers par type de support (flyers, bannières...)
• Co-édition en temps réel sur les documents

	Communications internes
	Module 2 — Communication
	• Annonces officielles avec accusés de lecture
• Newsletter interne avec éditeur riche et suivi d'ouverture
• Rédaction et diffusion des communications institutionnelles

	Relations presse & publications institutionnelles
	Module 4 — Documentaire
Module 2 — Communication
	• Référentiel des contacts presse dans la base documentaire
• Workflow de validation avant publication
• Archivage des communiqués avec horodatage

	Production de contenus visuels réseaux sociaux
	Module 3 — Projets & Tâches
Module 2 — Communication
	• Rooms partagées Design ↔ Marketing pour la co-production
• Planning éditorial partagé en vue Calendrier
• Tâches assignées avec deadlines et validation

	Brand management & protection de la marque
	Module 4 — Documentaire
	• Référentiel centralisé des éléments de marque
• Alertes sur les documents obsolètes (dernier modificateur notifié)
• Gestion des droits de marque et dépôts (en lien avec le Juridique)
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