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Contexte et enjeux

La société JEMLAPRESSE conçoit, produit et commercialise des magazines à destination de différents publics. 

La commercialisation par abonnement se fait notamment via plusieurs réseaux de ventes : commerciaux « terrain » en France et à l’étranger, télévente. 

La gestion actuelle du suivi de la relation client du réseau de ventes A ne donne plus satisfaction. Le sujet a été discuté lors du dernier comité de direction et il a été décidé de lancer un projet sur le sujet. 

L’enjeu du projet est de réduire les délais de mise à disposition de l’information vers les AC et les DR, et d’enregistrer les commandes plus rapidement (gain minimum d’1 semaine grâce à la suppression de l’envoi papier).




Objectifs (P, C, T)
Objectif « Produit »
Concevoir et mettre en place un logiciel de gestion de la relation client permettant (un cahier des charges sera réalisé) :
De gérer l’activité suivante du réseau A :
· Enregistrer les commandes client
· Consulter les fiches client et l’historique commande 
· Saisir et consulter le reporting hebdomadaire
· Constituer les secteurs attribués aux AC
· Volumétrie : 80 commerciaux ; 200.000 abonnements vendus par an ; 65.000 clients ; 50.000 visites

D’alimenter le logiciel de gestion des abonnements avec les commandes enregistrées

Équiper les 80 commerciaux en PC portables

Contrainte : l’utilisation du logiciel doit pouvoir se faire « hors-ligne » (lorsque l’utilisateur n’a pas d’accès Internet)
Hors-périmètre : la gestion de la relation client des réseaux B et C ne figure pas dans le périmètre du logiciel à réaliser

Objectif « Coût »
Coût interne
4 mois à 2 informaticiens, soit 120 jours (*400€) = 48.000€
A compléter avec les coût des autres ressources internes
Coût externe
80 PC portables (500€) : 40.000€
Frais de formation : déplacement des AC + location de salle : 30.000€   
Coût total
118.000€


Objectif « Temps »
Contrainte
Le logiciel devra être opérationnel pour le mois de septembre prochain, date de démarrage de l’année commerciale 
Macro-Planning
· Préparation du projet : Septembre année A
· Go/no go : 1er octobre
· Cahier des charges : Octobre-novembre
· Étude et Réalisation : Janvier-Avril
· Recette : Mai-Juin
· Décision démarrage : 30 juin
· Démarrage : 1er août année A+1

Organisation de projet
Commanditaire
Le directeur commercial
Chef de projet 
Le chef de projet du service projets
Équipe projet
· Le responsable du réseau A
· 1 membre de l’ADV
· Le développeur confirmé
Utilisateurs
80 AC, 5 DR et 2 ADV
Groupes de travail
1 groupe composé de 2 DR et 2 AC en charge de contribuer à la définition/validation des besoins et d’effectuer les recettes
Équipe de réalisation 
2 développeurs (dont 1 confirmé)




Synthèse acteurs

Chef de projet
Commanditaire : 
Directeur Commercial
Équipe de réalisation : 
2 développeurs 
Groupes de travail
- 2 DR + 2 AC
Équipe projet :
Resp réseau A
1 membre de l’ADV
Dvpeur confirmé
Utilisateurs, Clients :
AC, DR, ADV




Direction commerciale


Réseau A (commerciaux France)


Réseau B (Télévente)


Réseau C (commerciaux à l'étranger)


Vente au numéro 


Marketing direct


5 régions, 
80 commerciaux


30 télévendeurs, 
3 superviseurs


20 pays, 
20 commerciaux


ADV


…
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