BTS M.U.C. Management

Le management de projet
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I projet & management de projet

A / notion de projet

Selon JP Boutinet : 

· « Projeter, c’est penser un inexistant possible, à réaliser » 
Selon Wysocki : 

« Processus unique qui consiste 

· en un ensemble d’activités coordonnées et maîtrisées comportant des dates de début et de fin, 

· entrepris dans le but d’atteindre un objectif conforme à des exigences, incluant les contraintes de délais, de coûts et de ressources »
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Les 3 caractères du projet (coût – délai – objectif) sont interdépendants, chaque changement d’un caractère déséquilibre le projet : 

· Si l’on souhaite atteindre plus vite l’objectif, il faut engager des moyens supplémentaires,  ce qui agit directement sur les coûts

· Si l’on veut diminuer les coûts du projet, c’est la qualité d’ensemble de ce dernier (objectif) qui en pâtira. 

B / Le management de projet

Le management de projet consiste à planifier, organiser, suivre et maîtriser tous les aspects d'un projet, de façon à atteindre les objectifs en respectant les coûts, les délais et les spécifications prédéfinies. 

Le management de projet comporte 2 volets : 
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colts, recours aux outils permettant d'étre réactif (recours au systéme

Analyser la situation a l'instant donné, mesurer les écarts en terme de délai,
d’information commerciale).
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C / Pourquoi développer le management de projet ?

1. En règle générale…..

Pour une entreprise, travailler en mode projet signifie constituer des organisations temporaires avec des chefs de projet, au lieu de répartir l'activité dans les services. Aujourd'hui, dès que l'on veut faire bouger quelque chose, « on lance un projet ». Le management par projet permet de mobiliser plusieurs compétences autour d’un objectif commun, compétences qui n’avaient pas lieu de se rencontrer dans le cadre normal des activités.

Par ailleurs Les techniques gestions de projet fournissent un cadre de travail, une hiérarchisation des tâches, ainsi que la nécessaire souplesse permettant d'atteindre les objectifs fixés.

2. Dans le cadre du BTS M.U.C  

L’activité commerciale est parfois répétitive. Le management projet d’un point de vue commercial est au contraire créatif. Il débouche sur un objectif novateur. Puisque toute innovation suscite des freins dans une structure commerciale et/ou humaine, la mobilisation transversale de plusieurs compétences est requise, ce qui suppose à la tête du projet un responsable polyvalent, ou des compétences réparties au sein d’un groupe de professionnels. 

Pour l’étudiant(e) de BTS M.U.C le projet a pour objectif (pédagogique) de : (extrait du référentiel du BTS) : 

· développer l’esprit d’initiative et renforcer le sens des responsabilités

· placer l’étudiant comme acteur principal de la gestion de son projet

· permettre l’acquisition d’expériences diverses 

· de professionnaliser l’étudiant(e) dans le cadre de la mise en œuvre d’activités réalistes et de productions concrètes.

Réaliser un projet consiste donc à mener un ensemble de réflexions et d’actions délimitées dans le temps qui visent à résoudre un problème commercial ou de management.
Le Projet de Développement de l’Unité Commercial en BTS M.U.C concerne généralement : 

	Le développement de l’activité commerciale avec les clients existants

	En Banque / Assurance (agence)
	En distribution (surface de vente)

	· Utiliser les logiciels de gestion relation client pour mobiliser les clients à forts potentiels.

· Créer un module de formation sur un produit ou un thème spécifique avec présentation, création de supports, animation pour une équipe commerciale etc…
	· Concevoir des actions destinées à dynamiser un rayon dont le CA stagne.

· Développer une opération de dynamisation du CA évènementiel (Noël, Fête des Mères..)

· Théâtraliser l’offre (merchandising) etc…




	Le développement de l’activité commerciale avec de nouveaux clients

	En Banque / Assurance (agence)
	En distribution (surface de vente)

	· Reconquérir les clients perdus (France Telecom vs Télé2)

· Optimiser le temps de prospection des chargés de clientèle par les outils appropriés.

· Management d’une petite équipe, par exemple de stagiaires recrutés pour une opération de téléprospection : recrutement, animation, motivation, stimulation, ...

· Réaliser un projet lié à la recherche d’un partenariat avec un ou des acteurs économiques locaux etc…

	· Conception et mise en place d’outils promotionnels.

· Organiser une animation locale originale

· Mener une opération de communication du point de vente. Etc…




produits/services
	Le développement de l’unité commerciale par le développement de l’offre produits/services


	En Banque / Assurance (agence)
	En distribution (surface de vente)

	· La mise en place d’un nouveau service.

· Adapter l’UC à une modification de l’offre (banque sans guichet)

· Mise en place d’un processus de veille commerciale : études sur l’offre de l’UC (conception des outils d’analyse, diagnostic points forts et points faibles, proposition d’actions d’adaptation aux attentes de la clientèle locale…)
· Mesure de la satisfaction des clients (vis à vis de l’utilisation des bornes automatiques des banques par ex) etc…

	· Ouverture d’une nouvelle surface de vente.

· Accompagner le déménagement de l’UC dans une autre zone commerciale.

· Manager l’ouverture d’un nouveau rayon.

· Développer l’introduction d’une carte de fidélité offrant de nouveaux services.

· Adaptation locale de l’offre (avec recherche de nouveaux fournisseurs) etc…




	Le développement de l’activité commerciale par l’amélioration de l’organisation et des performances de l’équipe commerciale (management).

	En Banque / Assurance (agence)
	En distribution (surface de vente)

	· Organiser une animation dans l’équipe sous forme de challenge en fonction d’un thème déterminé (construction du règlement, communication et diffusion des résultats, récompenses, ...).

· Proposer des idées en terme de communication des résultats pour l’équipe commerciale de l’agence : forme, outils, fréquence, ... analyse de l’organisation interne du travail (adaptation des méthodes, faire des propositions pertinentes pour améliorer le travail de l’équipe en respectant la législation sociale)… 

· Préparation et participation à une action de formation : contribution à la définition des besoins en formation de l’équipe (à partir d’entretiens individuels par exemple),  

· Préparation et participation à une opération de recrutement : définition des besoins de l’UC et du profil de poste, rédaction d’une annonce, conception d’un guide d’entretien ou d’une grille d’évaluation, participation à la sélection, contribution à l’intégration des nouveaux salariés…

· Etc



II DEVELOPPER UNE DEMARCHE DE PROJET DANS LE CADRE DU PDUC

A / Vue globale
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B / Emergence

L’étudiant(e) doit il avoir l’initiative du projet ou le projet doit il « remonter » de l’UC elle même ? On peut préférer la seconde solution car le projet a toutes les chances d’être conforme aux besoins réels de l’UC (cf C / Faisabilité).

En agence (services / banques / assurances…) comme en surface de vente (distribution…) :
· identifier un problème commercial ou une amélioration souhaitable dans les domaines du développement de la clientèle et / ou du développement de l’offre de produits et de services de l’UC (cf les pistes évoquées en première partie).

C / Faisabilité

Le stagiaire doit vérifier la cohérence du projet avec la politique commerciale et les objectifs de l’unité commerciale en réalisant une analyse commerciale actuelle et structurée de l’UC dans son contexte local et dans le contexte de son réseau (on peut s’appuyer sur l’analyse menée en ACRC).

A ce stade on peut appliquer la méthode de résolution type QQOCQC : 

[image: image5.png]0 0 90 O

o

: Quoi

: Qui

1 ou

: Comment

: Quand
: Combien

ns a se poser

Quest ce qui est a faire ? Taches

Qui vale faire ?  Responsabilités, décisions, ressources humaines

Ou cela sera t'il fait ?  Localisation

Par quels moyens cela sera t'il fait ? Equipements, ressources

Quelles méthodes ?  outils bureautiques, efc....

Quand cela devra t'il étre fait ? Délais, dates  jalons, ..

Combien cela va t'il coater ?

Coit a respecter , budget , ..





D / Diagnostic

Cette phase est essentielle :

· elle intègre les objectifs, contraintes de délais et de budgets, les actions à planifier et à mener.

· elle permet de mettre en œuvre une grande partie des compétences évaluées lors de l’épreuve.
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Exemple : diagnostic d’une opération promotionnelle : 

· Définition des objectifs en concertation avec les responsables en terme de CA, fréquentation…
· Prise en compte des contraintes (budget, accords négociés par la centrale, avec les fournisseurs, politique commerciale de l’unité commerciale, respect des délais)
· Planification de l’action, prise en compte des conséquences sur le management de l’équipe, sur l’implantation du/des rayons
· Evaluation du rendement (retour sur investissement, sursaut des ventes)
· Supports promotionnels (conception, mise en place, analyse critique de l’impact des dépliants sur la fréquentation du rayon)
· Gestion des commandes promotionnelles (calcul des commandes à la centrale, sélection éventuelle d’un fournisseur en suivant la procédure générale de l’UC… négocier prix d’achat, remises quantitatives conditions de paiement)
E / Préconisation

Le stagiaire doit formuler des propositions concrètes à l’UC, celles ci doivent être réalistes.
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Le stagiaire doit choisir une proposition tout en la justifiant par des critères : 

· Faisabilité

· Respect du positionnement et organisation de l’UC

· Cohérence du projet avec les autres projets déjà en œuvre

· Cohérence du projet avec le fonctionnement du réseau (les préconisations de merchandising peuvent par exemple relever de la tête de réseau et non de l’UC)

Le stagiaire doit aussi à ce stade choisir les moyens à mettre en œuvre : 

· Humains (sur le plan quantitatif et qualitatif)

· Budgétaires

· Techniques

· Organisationnels

Outil : la note de cadrage

Plan type : 

	1 Introduction
	· Rappel de la définition du projet 

· Rappel des dates clefs 

· Rappel de la démarche

	2 Analyse des solutions
	Proposer une synthèse de la démarche utilisée (présentation des solutions, comparatifs, synthèse et recommandation ...)

	3 Solution retenue
	Description : 

· Description technique 

· Niveau de qualité attendu 

Faisabilité : Avantages / Inconvénients

Conditions de mise en oeuvre :

· Moyens humains et matériel nécessaire 

· Besoins formation, documentation, communication 

	4 Le budget
	· Gain attendu (commission, impact trésorerie ....) 

· Coûts et charges (externes ou internes) :

· Coûts informatiques 

· Coûts de déploiement (formation, documents, ...)

· Coût de fonctionnement prévisibles (déplacements, tél,..

	5 L’organisation
	Les intervenants :

· Direction qui supervise le projet 

· Responsable du projet (stagiaire ou tuteur + stagiaire) 

· Autres acteurs (désignation des équipes, rôles et responsabilités) 

· Organisation 

Organigramme du projet

Planning de suivi du projet

Reportings

	6 Le phasage et la planification 


	· Phasage et étapes du projet 

· Planification du projet et méthode de suivi (en délai, en charge, en qualité ...)


F / Analyse – Réflexion

On doit admettre que compte tenu de l’organisation centralisée de la plupart des UC d’aujourd’hui, le stagiaire MUC ne puisse réellement mettre le projet en œuvre si celui ci relève d’habitude des décisions du siège de l’UC. Auquel cas, l’étudiant(e) se limite à un conception du projet et à une réflexion sur celui ci : 
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S’il y a eu mise en œuvre, l’étudiant(e) ne manquera pas de s’interroger sur les points suivants : 

	Eléments de contenu

	· qu’est-ce qui a bien fonctionné ?
· qu’est-ce qui a mal fonctionné ?

· comment a été obtenu le résultat ?

· comment le projet a été géré ?


	Résultats

	· comparaison « prévu » (fiche cadrage du projet) avec « réalisé »
· explication des différences

· recommandations


	Organisation

	· analyse des impacts (positifs ou négatifs) de la structure organisationnelle choisie
· recommandations


	Techniques de management de projet

	· analyse des techniques de prévisions, planification, affectation des ressources, etc.
· recommandations 



III LES OUTILS ACCOMPAGNANT LA MISE EN ŒUVRE DU PROJET

Pour un petit projet (cas du PDUC…), dont on maîtrise les moyens, on gère le temps par les tâches, en utilisant notamment les possibilités offertes par les logiciels de gestion de projet (Microsoft Project, ou en logiciels gratuits : Ganttproject, Sodesoft Planning…).

Les diagrammes Gantt et réseaux PERT sont les outils de référence.

A / Le diagramme de Gantt

Il permet d’effectuer un contrôle périodique de l’avancement du projet.

Avantages du diagramme : 

· Lister les tâches du projet

· Estime la durée de chaque tâche

· Définit le processus logique des tâches : enchaînements, priorités, tâches simultanées.

Principes du diagramme : 

· Les tâches sont listées par colonne

· Les lignes représentent les échelles de temps

· Les ressources (budgets, hommes) n’apparaissent pas forcément et doivent faire l’objet d’un document séparé.

Aperçu : 
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B / Le réseau PERT (en français : Pour Eviter les Retards Traditionnels…. ( )

Il se dit que la méthode est obsolète. Pourtant le PERT a permis à l‘US Navy de gagner 2 ans sur la construction des fusée à têtes nucléaires POLARIS, ce qui n’intéresse personne, mais c’est juste pour illustrer. En France, le PERT a été utilisé pour réaliser la ligne TGV Paris Marseille, ce qui est bien aussi. 

Le tracé d’un réseau PERT permet de connaître le chemin critique (c’est-à-dire le chemin le plus long entre la première et la dernière étape) et par conséquent :

· la durée totale du projet,

· les tâches pour lesquelles tout retard entraîne l’allongement du projet.
Exemple : acquisition d’un imprimante thermique à codes barres.
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Le chemin critique passe par 1-2-3-4-6-8-9-10. Tout retard pris sur l’une de ces tâches retarde l’ensemble du projet.
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