Management et communication managériale dans le référentiel MUC


BREVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR 

« MANAGEMENT DES UNITES COMMERCIALES » (Extrait)

_____

Le titulaire du BTS Management des unités commerciales a pour perspective de prendre la responsabilité de tout ou partie d’une unité commerciale. 

Une unité commerciale est un lieu (physique ou virtuel) nécessitant un déplacement du client pour qu’il soit mis au contact d’une offre de produits ou de services (exemples d’appellation :magasin, supermarché, hypermarché, agence commerciale, site marchand…).

Dans le cadre de cette unité commerciale, le titulaire du  BTS Management des unités commerciales remplit les missions suivantes :

1. management de l’unité commerciale (management d’une équipe commerciale, gestion d’une unité commerciale, pilotage des projets d’action commerciale ou de management)
2. gestion de la relation avec la clientèle

3. gestion et animation de l’offre de produits et de services

4. recherche et exploitation de l’information nécessaire à l’activité commerciale

Il doit ainsi  exploiter en permanence les informations commerciales disponibles pour suivre et développer l’activité de l’unité commerciale. Au contact direct de la clientèle, il mène des actions pour l’attirer, l’accueillir et lui vendre les produits et/ou les services répondant à ses attentes. Chargé des relations avec les fournisseurs, il veille à adapter en permanence l’offre commerciale en fonction de l’évolution du marché. Il assure l’équilibre d’exploitation et la gestion des ressources humaines de l’unité commerciale qu’il anime.

Domaines de compétences (extrait)

_____

C11- Constituer une équipe commerciale professionnelle et motivée

- Déterminer les besoins en ressources humaines de l’unité commerciale

- Recruter

- Former

- Motiver  et stimuler

- Évaluer les performances des membres de l’équipe

C12 – Organiser le travail

- Répartir les tâches

- Gérer le temps

- Animer l’équipe

- Évaluer l’organisation du travail de l’équipe

C23  Assurer la communication des résultats de l’activité

- Sélectionner et mettre en forme

- Diffuser

C32- Conduire le projet

- Constituer et animer l’équipe projet

C41 – Vendre

- Préparer l’entretien de vente 

- Établir le contact avec le client

- Argumenter

- Conclure la vente

C42 - Assurer la qualité de service à la clientèle

- Accueillir, informer et conseiller

- Gérer les insatisfactions et les suggestions de la clientèle

- Suivre la qualité des prestations

Domaines d’enseignement (extrait)

_____

S5 – Management des Unités Commerciales

	SAVOIRS
	LIMITES DE CONNAISSANCES

	S51 Les fondements du management

511 – L’organisation

· notion d’organisation

· modèles organisationnels

512 – L’individu dans l’organisation

· éléments de psychologie du travail (individu au travail

· élements de psycho-sociologie appliquée au travail (individu dans le groupe)

· élements de sociologie du travail (culture et projet dans l’organisation, le groupe dans l’organisation)

513 Le management

· définition et enjeux

· méthodes de management

· prise de décision et exercice du pouvoir
	Il s’agit d’un cadre général : se limiter aux grands principes.

Présenter l’organisation en tant que cadre général de toute action managériale : analyse de sa composition et de son comportement 

Présenter les principaux courants de pensée et leurs apports. 

Définir les notions de personnalité, de motivations, attitudes, comportement et les critères mesurant la satisfaction de l’individu au travail.

Se limiter aux motivations, attitudes et comportement de l’individu dans le groupe.

Situer l’organisation dans son environnement social.

Se limiter aux principaux éléments de la culture organisationnelle (valeurs, rituels, symboles, mythes)

Situer le management dans le cadre de la démarche qualité.

Présenter le processus décisionnel et les différentes théories du leadership ou styles de management.



	S52 Le manageur de l’Unité Commerciale

521 Les missions du manageur

· organisation et coordination de l’unité commerciale
· veille managériale
· information, animation, mobilisation et accompagnement de l’équipe
· contrôle et évaluation des performances individuelles et collectives et de l’UC
522 Les outils du manageur

· indicateurs sociaux

· tableaux de bord commerciaux

· budgets

· outils d’aide à la décision

· organisation de l’activité personnelle


	Le cadre précis est celui de l’unité commerciale

Montrer que le manageur de l’Unité commerciale gère un centre de profit et anime une équipe commerciale, qu’il définit ses priorités, qu’il prend des décisions et gère, le cas échéant, des situations critiques afin de rendre durable la performance de l’unité commerciale.

Mettre en évidence le degré d’autonomie dans la décision : centralisation/décentralisation, unité commerciale/groupe. 

Caractériser les  types de décisions spécifiques à l’unité commerciale en fonction des situations organisationnelles. 

Identifier les facteurs influençant la cohésion interne de l’équipe commerciale

Présenter les indicateurs sociaux et de gestion utiles au manageur  pour piloter l’unité commerciale. 

Présenter les principaux outils d’aide à la décision (dont la théorie des jeux). 

Aborder en particulier la gestion du temps personnel

	S53 Le management de l’équipe de l’unité commerciale

531 – Le contexte réglementaire

· sources : lois, conventions  collectives, règlement intérieur,…

· organisation de la vie au travail : durée du travail, hygiène et sécurité, conditions de travail

· emploi : recrutement, licenciement et formation
· conflits individuels et collectifs
· représentation du personnel
532 L’équipe commerciale

· définition et place de l’équipe dans la structure
· organisation de l’équipe (zone, produit, client)

533 – La constitution et évolution de l’équipe commerciale

· diagnostic quantitatif et qualitatif des besoins 

· processus de recrutement

534- La valorisation du potentiel de l’équipe commerciale

· enjeux 

· évaluation du potentiel

· formation

· motivation et stimulation

535- La rémunération de l’équipe commerciale

· enjeux

· composantes de la rémunération et  coût de la rémunération 

· différentes méthodes de stimulation financière

évolution des rémunérations
	Montrer que le management de l’équipe commerciale s’opère dans le contexte réglementaire du travail dans l’Unité commerciale dans le respect de la déontologie professionnelle.

Montrer que l’équipe évolue au fil du temps.

Souligner l’arbitrage nécessaire entre la structure de l’équipe et sa flexibilité

Présenter la typologie des emplois commerciaux et la typologie des contrats de travail

Présenter les différentes méthodes et les indicateurs du diagnostic d’une équipe commerciale

Présenter les enjeux et coûts du recrutement, la notion de profil de poste et les différentes étapes du recrutement des collaborateurs de l’unité commerciale

Présenter les différentes techniques d’évaluation du potentiel

Distinguer les différents types de formation. Présenter un plan de formation de sa conception à sa mise en œuvre en mettant en évidence les techniques d’évaluation d’une action de formation.

Présenter les techniques d’accompagnement individualisé (coaching) . 

Décrire les fondements psycho-sociologiques de la motivation.

Décrire et analyser les principales méthodes de motivation et techniques de stimulation, à l’exception de la rémunération qui fait l’objet du point suivant.

Décrire les différentes composantes d’un système de rémunération ; calculer le coût de la rémunération.

Analyser les différentes méthodes de stimulation financière.

Calculer des rémunérations, établir un bulletin de paie, (sans l’enregistrement comptable)

	S54 L’organisation de l’équipe

541 – L’organisation du travail de l’équipe

· les missions de l’équipe et de chaque membre de l’équipe

· typologie des outils d’analyse et de répartition des tâches 

· modes de délégation des responsabilités
· méthodes de coordination de l’action
· méthodes de planification 

· techniques d’évaluation de l’organisation du travail

542 – L’animation de l’équipe

· enjeux

· techniques d’animation


	Définir les différents types de missions que l’on peut confier à une équipe commerciale et leurs caractéristiques.

Présenter les méthodes d’établissement d’un tableau de répartition des tâches. Analyser un tableau de répartition des tâches.

Présenter les principes de délégation.

Présenter les principes d’établissement de plannings, d’un diagramme de Gantt.

Exposer les principes des méthodes MPM ou PERT.

Montrer que l’animation vise à développer l’esprit d’équipe, à créer et entretenir une image spécifique et à provoquer l’adhésion.

Présenter des techniques de renforcement de la cohésion de l’équipe, de développement de l’action collective et des techniques de développement des relations de coopération à l’intérieur de l’équipe.

Intégrer également les techniques d’accompagnement individualisé (coaching).

Analyser les principes de conduite de réunion, en liaison avec le cours de Communication.

Justifier les outils de travail collaboratif en liaison avec l’Informatique commerciale



	S55  - Le management de projet

· méthodes de conduite de projet

· techniques de mise en œuvre de projet
· méthodes d’évaluation de projet


	Les projets sont d’ordre managérial ou commercial.

Analyser les étapes de la conduite d’un projet : définition du projet, élaboration du cahier des charges, constitution des équipes, répartition des tâches, suivi et analyse des résultats 

Décrire les fonctionnalités des logiciels de gestion de projet.


S7 – Communication

	SAVOIRS


	LIMITES DE CONNAISSANCES

	S71 -  Introduction à  la communication

· enjeux 

· formes de la communication


	Discerner les propriétés de la situation de communication et du type de relation afin d’adopter un mode et un registre de communication adaptés.

Repérer la diversité des formes et des supports de la communication commerciale et managériale

	S72 - La communication dans la relation interpersonnelle
	

	721 - les acteurs de la communication

· la connaissance de soi : bilan personnel et comportemental, présentation de soi, développement de son potentiel

· la prise en compte de l’autre : diagnostic sociologique et psychologique


	Présenter les notions d’image personnelle et professionnelle, de marqueurs sociaux. 

Appréhender le développement du potentiel à l’aide des techniques d’improvisation, de créativité et les différents registres de langage.

Introduire les notions de système culturel et ses sous-systèmes, d’arbitraire culturel de codes sociaux, normes, valeurs, opinions et croyances.

Limiter le diagnostic psychologique à l’étude  des attitudes et des comportements.



	722 -  les relations entre les acteurs


	Introduire les notion de statut et de rôle.

Introduire les notions d’autorité et de pouvoir en distinguant influence et domination. 

Analyser les différentes situations relationnelles : face à un client, à la hiérarchie et à l’équipe.



	723 - l’impact de  l’environnement social
	Définir les notions de groupes sociaux, présenter leur formation et les facteurs de cohésion. 

Analyser les incidences de l’environnement social sur la communication



	724 -  l’efficacité relationnelle
· communication persuasive : facteurs socioculturels et psychologiques

· techniques d’influence positive

· gestion du stress


	Présenter :

· la notion d’écoute active avec l’étude du verbal, du non verbal et des techniques de reformulation.

· les notions d’altérité et d’empathie.

Insister sur l’importance de l’observation.

Limiter l’étude des facteurs socioculturels aux processus d’influence sociale et de modification des attitudes. 

Intégrer les notions d’échec et de domination dans les facteurs psychologiques. 



	725 – la communication professionnelle : règles et outils


	Justifier le choix des outils ( écrits professionnels : notes, rapports, rapports d’activité…,  supports à l’oral : transparents…, informatiques et électroniques …).
Identifier et analyser les règles propres à  l’unité commerciale (charte graphique, lettres-type, vocabulaire…).

	S73 - La communication dans la relation managériale
	Les principes de la communication interpersonnelle sont appliqués dans un contexte managérial.



	731 - les spécificités de la communication managériale

· situations managériales
· techniques et outils utilisés
	Distinguer les situations managériales en fonction de la culture d’entreprise.

Présenter les  entretiens de recrutement, d’évaluation, de bilan, de progrès, de suivi d’action dans leurs dimensions méthodologiques et psychologiques.

Expliciter les techniques de reporting (remontée d’informations) 

Décrire les principes de la conduite de réunion.

Distinguer l’accompagnement terrain et le travail en équipe. 

Insister sur la conduite de changement dans une optique d’évolution de l’organisation et de sa culture.

Inscrire l’action du manageur dans une optique de relation négociée en particulier dans la gestion des conflits.  

Analyser l’évolution des comportements managériaux.



	732 – la communication et le management de projet


	Intégrer dans la définition du projet les résistances et les leviers du changement. 

Clarifier le rôle de chacun et les marges de manœuvres 

Favoriser l’adhésion au projet à l’interne et à l’externe.



	S74 -  La communication dans la relation commerciale

	

	741 – le diagnostic de la situation de relation commerciale

· acteurs 

· enjeux et objectifs

	Présenter les  situations de relation commerciale quel que soit le support, le lieu, le produit ou le service à commercialiser : en face à face ou par média interposé (téléphone, internet…).

	742 - les spécificités de la communication dans la relation commerciale

· situations de relation commerciale

· techniques et outils utilisés 


	Présenter les différentes situations de relation commerciale (achat, vente, accueil, fidélisation, réclamation, …). 

Insister sur la  gestion des situations critiques.
Présenter :

· les techniques de questionnement, d’argumentation, de traitement des objections.

· Les  techniques d’observation, d’écoute active, …

Justifier l’adéquation entre la situation et les comportements, les moyens et les techniques mis en place.

Expliciter les principes d’élaboration des outils d’aide à l’animation de la relation commerciale (plan de découverte, argumentaire, signalétique, catalogues, …).
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