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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Fiche d’identité de I'’entreprise

Dénomination :

Siége social :
Téléphone :
Forme juridique :
Capital :

Code APE:
Activité :

SIREN :

SIRET :

N° TVA intracomm :

CA annuel (2012) :

Effectif :

RIB (extrait)

Surgelés GEL PLUS

25 route de Clisson
44120 VERTOU

02 40 22 22 47
SARL

52 850 €

4791B

Vente a distance sur
catalogue spécialisé

957 526 858
957 526 858 00627

FR58 957 526 858

650 500 €

18 salariés

Vos surgelés a domicile,
c’est si facile !

Notre objectif : votre satisfaction !

L’entreprise Gel Plus est née d’'un regroupement

d’entreprises familiales spécialisées dans la

vente de produits surgelés livrés a domicile.

Elle dessert aujourd’hui 5 départements : Loire-

Atlantique, Mayenne, Maine et Loire, lle et

Vilaine et Vendée.

Depuis 30 ans, Gel Plus livre & plus de 5 000

clients une gamme de 350 produits.

Chaque mois, un catalogue présente l'actualité

des produits. Il est expédié ou remis par le

livreur.

Taches du téléconseiller :

- appeler les clients pour proposer les
promotions du maois,

- enregistrer les commandes,

- fixer le jour et I'heure de livraison,

- prendre note des réclamations téléphoniques
des clients.

Le savoir-faire de Gel Plus et son expérience

permettent d’assurer un service complet et

personnalisé.

Banque Populaire Atlantique

Code établissement

Code guichet

Numéro de compte Clé RIB

13807

03076

00045682173 38
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Gel Plus — Structure de I'entreprise

Directeur Général

Gérard GUILLON

Département

o ! Département
Administratif

Commercial
Odile CHAMPION Hervé TOUBON

I I
Service
Comptabilité Service Achats Service Ventes

O“\fielr ALZAN Valérie LEBON Vincent PAJAK

—

4

1 livreur dans chaque département :

téléconseillers

Loire-Atlantique

Mayenne
Maire et Loire

lle et Vilaine

Vendée

Situation professionnelle
Vous effectuez une période de formation en entreprise au sein du magasin GEL PLUS de Vertou

et vous assistez Mme CHAMPION dans divers travaux administratifs.
Nous sommes le 6 juin 2013.

Mission 1 — Identifier I’entreprise et ses interlocuteurs (sur 4 points)

Avant de vous confier des travaux administratifs, Mme CHAMPION, votre tutrice, souhaite que
vous puissiez identifier les caractéristiques, I'organisation et les interlocuteurs de I'entreprise.

Travail a faire

e Répondre aux questions de '’Annexe R1.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Mission 2 — Gérer les réclamations des clients (sur 16 points)

1% partie
Aujourd’hui, Mme Laforge, une cliente, a téléphoné. Un télé-conseiller a pris note de cet appel sur
une fiche téléphoniqgue. Mme Champion vous demande de préparer la réponse en fonction de ses
annotations.

Travail a faire

e Prendre connaissance de la fiche téléphonique (document 1) et de la fiche de stocks
(document 2).
e Répondre aux questions de I'annexe R 2.

2°™® partie

Un livreur a laissé un mémo relatif a la réclamation de Mme Vanez, une cliente. Mme Champion
I'a annoté car elle désire régler rapidement le probléme

Travail a faire

e Prendre connaissance du mémo du livreur (document 3),
e Répondre aux questions de I'annexe R 3.

e Prendre connaissance de la bible de paragraphe (document 4),
e Répondre aux questions de I'annexe R 4.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 1

FICHE D'’APPEL TELEPHONIQUE

Date: ......... 6juin2013 ............. Heure : ....10 & 30...

_—

Adresse | 53 boulevard Gaston Sexpette & Nantes (44000) / VR BN
Tél.:/0/2/5/3/8/8/1/3/1/8/

Courriel : claudelaforge@aorange.fr

Urgent O Désire qu’on le rappelle O Rappellera

Veuillez vérifier
les stocks pour Les
filets de limande.

Message
- Devait étve livide hier de 2 sachets de filets de limande de 8§00 g.
- Jaujouns pas liviée a ce jour.

Document 2

Gel Plus Gestion des stocks D&0E2013

ARTICLE(S) A REAPPROVISIONNER EN FONCTION DU STOCK REEL INFERIEUR A LA GUANTITE MINIMUM
Les articles de la famiille - FILPCH
Trié par arficle

Avrtiche Désignation courbe Famille Foumisseur | Stock Réel Hioick. Stock - E.cxla Frecachal K
TindnmiLm IMasginmiuemi ode client fournisseur HT commander
19538 Fileis de limande FILPOH Colin o 10 100 a 50 850
sachet de 800 g
Document 3
Mémo RépondreaIﬁVanez a

A: Mme Champicn partir de labible de

De - i paraglraphes pour lui

Date - 6 iuin 2013 signaler gue nous prenons en

L | compte ses remarques
Objet : wéclamation concernant la qualité. Lui

loffrir un bon d' achat de 5 €.

Mg Vanez est mécontente. A remarqué Lors de son précédent achat une baisse de la qualité concernant

les pizzas 4 saisons bio véf. : 071766, i 3,40 € plce : elles sont vralment trés peu garnies.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 4

Extrait de la bible de paragraphes

C’est avec la plus grande attention que nous avons pris connaissance par I'intermédiaire de votre
conseiller Gel Plus de votre remarque portant sur « article » « référence », « prix » et vous
remercions de nous en avoir fait part.

Nous vous remercions de votre courrier nous témoignant de votre fidélité et sommes ravis
d’apprendre que vous appréciez la qualité de notre service et de nos produits.

D1

Nous vous remercions de nous en avoir fait part. Votre suggestion a été transmise a notre
responsable produits qui I'étudiera avec le plus grand soin.

D2

Ce produit n’a pas su vous apporter toute la satisfaction que vous étiez en droit d’attendre. Nous
sommes conscients du désagrément occasionné et vous présentons nos excuses.

D3

Comme vous le savez, un des éléments essentiels de notre métier est la livraison de tous nos
produits au domicile de nos clients, en camion adapté, pour éviter toute rupture de chaine du
froid. De plus, nous réalisons des contrdles systématiques de température dans nos chambres
froides et dans nos camions de livraisons. Les risques sont donc quasiment inexistants,
cependant un accident exceptionnel peut encore se produire. Nous avons immédiatement alerté
notre responsable logistique afin qu’il intensifie ses contréles et que toutes les mesures
correctives nécessaires soient prises.

D4

Afin de réparer votre préjudice et vous permettre de déguster a nouveau nos produits, c’est avec
plaisir que nous vous offrons ce bon d’achat de « montant » € que vous pourrez utiliser lors de
votre prochaine commande. Nous interpellerons notre fournisseur pour qu’il intensifie les
contrbles et que toutes les mesures correctives nécessaires soient prises.

C1

La qualité de nos produits, de notre service et la satisfaction de nos clients sont au cceur de nos
préoccupations. Nous sommes toujours tres attentifs aux remarques qui nous sont données de
fagon spontanée comme vous l'avez fait, elles sont pour nous source de progres.

Cc2

Nous espérons que cet incident n'altérera pas la confiance que vous accordez a Gel Plus.

* | = introduction, D = développement, C = conclusion
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Annexe R 1: Identifier I'entreprise et ses interlocuteurs (a compléter)

Questions

Réponses

Quelle est la forme juridique de Gel Plus ?

Quelle est son activité ?

Quel nom donne-t-on au document qui présente
I'organisation de I'entreprise ?

(Cochez la bonne réponse)

O Organigramme de structure
O Organigramme de données

Dans quel service travaille Olivier Alzan ?

Combien y-a-t-il de niveaux hiérarchiques ?

Quel est le nom de la banque de I'entreprise ?

Combien 'entreprise Gel Plus compte-t-elle de
clients ?

Dans quels départements I'entreprise livre-t- elle ?
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Annexe R 2 : Analyser la gestion des stocks (a compléter)

Que représente le document 2 ?
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Annexe R 3 : Gérer les informations (a compléter)

Quel est le nom de la cliente ?

Comment Mme Champion regle-t-elle la réclamation de la cliente concernant les pizzas :
(Cochez la ou les bonnes réponses)

O décide de lui téléphoner O  offrir un bon d’achat
O souhaite lui envoyer un courrier O envoyer un courriel

Annexe R 4 : Préparer un courrier (a compléter)

Paragraphes retenus . .
Lettre (cochez la bonne réponse) Complétez les variables
_ O 11| e
InAEEL e OO 12
ANPL O | e,
) F1 D2
Developpement O D3
O D4
Conclusion O Cl

T C2 |

Cette bible de paragraphes est composée de trois parties : introduction, développement et
conclusion quelles sont les idées exprimées dans chaque partie ?

Quel autre procédé de traitement automatique du courrier aurions nous pu utiliser pour traiter les
réclamations les plus courantes ?
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