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[bookmark: _Toc217308251]Définition du projet 
Ce que contient cette partie : 
· Présenter la nature du projet
Exemple : L'objet du projet est de revoir et d'améliorer la façon dont notre organisation prend en compte et traite les réclamations des clients. La finalité est d'améliorer la satisfaction globale des clients et l'implication des collaborateurs concernés.

[bookmark: _Toc217308252]Origine du projet / contexte 
Ce que contient cette partie : 
· Expliquer de la situation (économique, environnement, ...) menant à la réalisation du projet -> comprendre la genèse du projet et ses enjeux -> donne du sens au projet.
Exemple : La nécessité de ce projet est apparue par le fait que de nombreux clients se plaignent de la lenteur des réponses données à leurs réclamations et des solutions proposées peu en phase avec leurs attentes. Ce mécontentement se lit dans les mesures de la satisfaction en baisse constante depuis 5 années. Cette faiblesse est souvent mentionnée comme cause d'insatisfaction. En interne, les collaborateurs subissent une augmentation constante de la charge de travail et le sentiment d'être débordé par un processus inutilement complexe et pas toujours compris.

[bookmark: _Toc217308253]Objectifs du projet : 
Ce que contient cette partie : 
· Préciser ce que va apporter le projet une fois mené à son terme.
Définir les objectifs quantitatifs (gains financiers, productivité, ...) & qualitatifs (gains non financiers = satisfaction employés, image de marque, ...)
Exemple : 
· Réduire le temps moyen de réponse à une réclamation de 50 % d'ici la fin de l'année.
· Améliorer la satisfaction des clients de 20 % par rapport au traitement apporté à leur demande dans un délai de 12 mois.
· Renforcer les compétences des collaborateurs impliqués dans ce processus pour plus d'efficacité et d'engagement.
Les livrables du projet comprendront :
· Un nouveau processus avec ses outils pour gérer les réclamations,
· Un plan de formation pour le personnel concerné,
· Un système de suivi de la satisfaction des clients quant à leur expérience sur ce point.

[bookmark: _Toc217308254]Périmètre du projet : 
Ce que contient cette partie : 
· Préciser ce qu’englobe et ce qu'il ne prend pas en compte -> s'assurer les parties prenantes partage le même périmètre.
Partie à fort impact sur les moyens et échéances -> primordial à préciser.
Exemple : Le projet couvrira l'ensemble des processus liés au traitement des réclamations des clients, à la communication avec les clients et à la formation du personnel.

[bookmark: _Toc217308255]Contraintes
Exemple : Le projet devra être réalisé sans impact sur les activités courantes de l'entreprise. Il doit être finalisé avant la fin de l'année pour libérer l'équipe pour le prochain projet prioritaire.

[bookmark: _Toc217308256]Acteurs : 
Ce que contient cette partie : 
· Identifier les acteurs et leur rôle. Possible d'utiliser ma méthode RACI.
Exemple : 
· Chef de projet : Mme X
· Équipe projet : Utilisateurs clés choisis parmi les services Vente, Technique, Qualité, comptabilité, logistique - Chef de projet SI
· Parties prenantes : Direction générale, responsable Vente, responsable technique, responsable qualité, responsable SI, Clients

[bookmark: _Toc217308257]Macro-planning : 
Ce que contient cette partie : 
· Identifier les grandes étapes. Double intérêt : horizon temporel + vue du déroulement des opérations
Exemple : 
· Phase 1, Analyse des processus existants : Mai 2023
· Phase 2, Proposition du nouveau processus et avec ses outils : Juin - Juillet 2023
· Phase 3, Formation du personnel et mise en œuvre : Août - Décembre 2023

[bookmark: _Toc217308258]Ressources :
Ce que contient cette partie : 
· Moyens humains : ressources nécessaires
· Moyens matériels
· Ressources financières (enveloppe budgétaire alloué au projet dont part du budget à chaque phase).
Exemple : Les moyens humains :
· Un consultant spécialisé en organisation
· Expertise des chefs de service concernés
Les moyens matériels :
· Salle de réunion pour les ateliers
· Salle de formation équipée d'ordinateurs pour les sessions de formation
Les ressources financières : Budget de 50 000 €, réparti entre les différentes phases du projet.

[bookmark: _Toc217308259]Communication : 
Ce que contient cette partie : 
· Définir les grandes lignes de qui communique à quel moment + moyens utilisés + plan de communication si le projet le nécessite.
Exemple : Une réunion toutes les deux semaines pour suivre la progression. La communication se fera par email et via l'intranet.

[bookmark: _Toc217308260]Risques : 
Ce que contient cette partie : 
· Inventaire des risques
Exemple : 
· Résistances possibles au changement du personnel dont les missions vont évoluer.
· Le nouveau processus pourrait rencontrer des problèmes techniques.
· Le budget alloué pourrait se révéler insuffisant selon le degré d'automatisation retenu.

