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Préparer le suivi, la prospection ou le contact
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Vous effectuez votre période de formation en milieu professionnel dans le magasin Pier import de Tours Nord dans la zone Fusaparc de la Petite Arche. Ce point de vente spécialisé fait partie d’une chaîne de magasins et présente des produits d’ameublement et de décoration en provenance du monde entier. Chaque jour, les responsables du magasin sont en contact avec la centrale d’achats : avec les acheteurs pour les informations sur les produits, avec l’entrepôt pour le suivi des livraisons…

Pier Import a lancé une opération promotionnelle depuis le 27 janvier. Certains articles, dont la vente est un réel succès, doivent être réapprovisionnés pour répondre aux besoins des clients.

Aujourd’hui, Marine DUPUIS, votre tutrice, est absente. Elle vous charge de contrôler les documents liés à la réception de marchandises et de régler les problèmes rencontrés avec les fournisseurs
Mise en situation

Avant de partir, Madame Dupuis vous a laissé une note.

	De : Marine Dupuis

À : Vendeur(euse) (vous-même)
Date : le 4 février 2010

Objet : consignes de travail pour cette journée

Message :

Aujourd’hui je ne suis pas joignable durant toute la journée car je suis en formation management.
Ce matin, un camion de livraison doit arriver de l’entrepôt de Villepin. Le réceptionniste a contrôlé la marchandise et complété le bon de livraison. 
S’il y a un souci, vous devrez prévenir M. Toupie, le nouveau responsable approvisionnement de l’entrepôt, car il veut être informé en temps réel des problèmes de livraison. Plus vite il sera informé, mieux il pourra les régler. 
P.S. : Internet est indisponible pour des raisons indépendantes de notre volonté. 
Merci


Marine Dupuis




Mission 1

Le 4 février, nous recevons les marchandises suivantes. Le réceptionniste vous remet le bon de livraison qu’il a contrôlé et annoté. Identifiez les problèmes de livraison constatés et complétez la fiche d’analyse.

	Entrepôt Pier Import

37 rue de la Belle Étoile 
ZAC Paris Nord 2 Usine C
95500 VILLEPINTE
BON DE LIVRAISON


Date livraison prévue : 1er février 2010

N° 16125

Client : magasin 908
Adresse de livraison

Réf. Commande : 518479
PIER IMPORT TOURS NORD 
Nombre de colis : 6 
Fusaparc Tours Nord La petite Arche
Poids : 102kg 
37000 TOURS
N° d’article
Libellé
Quantité unitaire

213
Bloc tiroir largeur 40 cm
5
485
Meuble teck thaïlandais 2 portes
2
976
Tabouret africain
7
963
Vases décor chinois
6
5
753
Bâtons de pluie Australie
9
0

TOTAL 
en unité
29
RÉSERVES

- 1 vase chinois réf. 963 cassé



Nom, date et signature du destinataire



Le 4 février 2010 


Po Mme Dupuis
Exemplaire 1 : Destinataire
Exemplaire 2 et 3 : Transporteur




	Fiche d’analyse des dysfonctionnements de livraison
Date de livraison prévue : 
…/…/……
Date de livraison effective : 
…/…/……
À propos des articles :

Manquant(s) ?

Supplémentaire(s) ?

Endommagé(s)

Réf.

Libellé

Réf.

Libellé

Réf.

Libellé

À propos des colis :

Manquant(s) ?

Supplémentaire(s) ?

Endommagé(s)

Réf.

Libellé

Réf.

Libellé

Réf.

Libellé

Autres commentaires : 





Quel canal utiliseriez-vous pour communiquer dans cette situation ?

	Canal de communication
	Est-ce possible ?*
	Justification

	Internet
	
	

	Téléphone
	
	

	Télécopie
	
	


* répondre par « oui » ou « non »
Mission 2

	De : Marine Dupuis

À : Vendeur(euse) (vous-même)
Date : le 4 février 2010

Objet : consignes de travail pour cette journée (suite)

Message :

Rédigez la télécopie à envoyer à Monsieur Toupie du service approvisionnements. Vous rechercherez les coordonnées de M. Toupie dans le fichier « Annuaire interne Pier Import »sur votre poste informatique. Vous joindrez à votre envoi la fiche d’analyse répertoriant les problèmes rencontrés lors de la réception de marchandises. Insister sur l’urgence, ces produits sont actuellement en promotion.
Je vous laisse à disposition les caractéristiques rédactionnelles de la télécopie le mode opératoire pour saisir une télécopie à partir d’un modèle sur votre logiciel de traitement de textes.

Enregistrez cette télécopie sous le nom : « Fax Réception Pier Import ». Vous signerez la télécopie.

Merci


Marine Dupuis




[image: image1.emf]Service Responsable Téléphone Télécopie

Standard / 01-48-63-87-87 01-48-65-89-78

Direction Arthur PORTE 01-48-63-87-01 01-48-65-49-50

Administratif Martin LEDOUX 01-47-63-87-02 01-48-68-45-04

Achats Juliette PODEFERT 01-48-63-87-03 01-48-23-54-05

Ventes Fabienne JOKER 01-48-63-87-04 01-48-65-48-51

Approvisionnements Julien TOUPIE 01-48-63-87-05 02-54-90-48-01

Ressources humaines Marc KELLER 01-48-63-87-05 01-48-61-78-23

Comptabilité Hélène ANTOINE 01-48-63-87-05 01-48-64-09-32

Contentieux Damien CHOLLET 01-48-63-87-06 01-48-62-78-90

Annuaire interne plate forme Villepinte



	Les caractéristiques rédactionnelles de la télécopie

La télécopie permet la transmission instantanée d’informations (lettres, documents…) par l’intermédiaire de terminaux appelés télécopieurs ou fax reliés au réseau téléphonique. C’est la photocopie à distance.

Le télécopieur est constamment utilisé dans les rapports professionnels. 

Le rédacteur doit, là aussi, appliquer certaines règles pour présenter un message clair, soigné et lisible. Il doit compléter avec précision la page de garde qui sert aux renseignements pratiques ; plusieurs mentions doivent y figurer :

- la date ;

- le nom du destinataire et de l’expéditeur ;

- le numéro de télécopie du destinataire et de l’expéditeur ;

- le nombre de pages ; 

- le numéro de téléphone de l’expéditeur (pour le cas où votre fax arriverait illisible, incomplet ou à un destinataire non concerné) ;

- le texte proprement dit ou message : il résume l’objet de l’envoi. La rédaction est simplifiée (phrases courtes).

Le message peut être écrit à la main (il est recommandé d’utiliser de l’encre noire) ou saisi à l’aide d’un ordinateur (il est possible de rédiger une télécopie sur un logiciel de traitement de textes, par exemple Word).

Enfin, on peut transmettre plusieurs documents ; dans ce cas, il faut numéroter chaque page pour que le destinataire retrouve l’ordre des documents adressés et s’assure qu’il les a reçus dans leur intégralité.





Mode opératoire : utiliser un modèle de télécopie
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CORRIGÉ

	Fiche d’analyse des dysfonctionnements de livraison

Date de livraison prévue : 
01/02/2010
Date de livraison effective : 
04/02/2010
À propos des articles :

Manquant(s) ?

Supplémentaire(s) ?

Endommagé(s)

Réf.

Libellé

Réf.

Libellé

Réf.

Libellé

753

963
9 bâtons de pluie Australie

1 vase décor chinois
963
1 vase décor chinois cassé
À propos des colis :

Manquant(s) ?

Supplémentaire(s) ?

Endommagé(s)

Réf.

Libellé

Réf.

Libellé

Réf.

Libellé

Autres commentaires : 





Quel canal utiliseriez-vous pour communiquer dans cette situation ?

	Canal de communication
	Est-ce possible ?*
	Justification

	Internet
	non
	Internet est en dérangement

	Téléphone
	non
	Ne permet pas un début de preuve écrite

	Télécopie
	oui
	Permet d’envoyer des documents écrits instantanément 


* répondre par « oui » ou « non »

	Fusaparc Tours Nord 
La petite Arche 

37000 TOURS
	PIER IMPORT TOURS NORD


Télécopie

	À : 
	M. Toupie 

Service approvisionnement
	De :
	Votre nom

	Télécopie :
	 02-54-90-48-01
	Nombre de pages :
	  2

	Téléphone :
	  01-48-63-87-05
	Date :
	04/02/2010

	Objet :
	Livraison N° 16125

Réf. Commande : 518479
	Cc :
	


( Urgent ( Pour révision  MACROBUTTON CheckIt ( Pour commentaires  MACROBUTTON CheckIt ( Veuillez répondre  MACROBUTTON CheckIt ( Veuillez recycler
Monsieur,

Nous recevons ce matin la livraison citée en objet. Nous y trouvons les problèmes répertoriés sur la fiche d’analyse ci-jointe.
Nous vous remercions de faire le nécessaire pour résoudre ces problèmes. 

Sincères salutations.

Votre nom
Objectif


Rédiger des messages commerciaux écrits : la télécopie





�





�





�MACROBUTTON DoFieldClick [Adresse]�


�MACROBUTTON DoFieldClick [Code postal Ville]�


�MACROBUTTON DoFieldClick [Téléphone]�


�MACROBUTTON DoFieldClick [Télécopie]�


�MACROBUTTON DoFieldClick [Site Web]� �
�MACROBUTTON DoFieldClick [Nom de la société]��
�
Télécopie


À :�
�
De :�
�
�
Télécopie :�
�
Nombre de pages :�
�
�
Téléphone :�
�
Date :�
�
�
Objet :�
�
Cc :�
�
�
� MACROBUTTON CheckIt (� Urgent          � MACROBUTTON CheckIt (� Pour révision         � MACROBUTTON CheckIt (� Pour commentaires          � MACROBUTTON CheckIt (� Veuillez répondre           � MACROBUTTON CheckIt (� Veuillez recycler


(Commentaires : Sélectionnez ce texte pour le supprimer ou le remplacer par votre texte. Pour enregistrer les modifications apportées à ce modèle pour une utilisation future, cliquez sur Enregistrer sous dans le menu Fichier. Dans la zone Type de fichier, sélectionnez Modèle de document. La prochaine fois que vous voudrez l'utiliser, cliquez sur Nouveau dans le menu Fichier, puis double-cliquez sur votre modèle.




















1. Cliquer sur « Fichier » puis sur « Nouveau » dans la barre de menus.








2. Cliquer sur « Sur mon ordinateur » 








5. Sélectionner « Document » pour saisir la télécopie








6. Cliquer sur « OK »








3. Sélectionner l’onglet « Lettres & Télécopies »








4. Sélectionner le modèle de télécopie professionnelle (ou un autre)





9. Sélectionner les remarques, les effacer et saisir le texte de la télécopie





8. Cocher la ou les cases nécessaires





7. Sélectionner chaque zone, l’effacer et y saisir les renseignements nécessaires






















_1328642587.xls
Annuaire interne

		

		Annuaire interne plate forme Villepinte

		Service		Responsable		Téléphone		Télécopie

		Standard		/		01-48-63-87-87		01-48-65-89-78

		Direction		Arthur PORTE		01-48-63-87-01		01-48-65-49-50

		Administratif		Martin LEDOUX		01-47-63-87-02		01-48-68-45-04

		Achats		Juliette PODEFERT		01-48-63-87-03		01-48-23-54-05

		Ventes		Fabienne JOKER		01-48-63-87-04		01-48-65-48-51

		Approvisionnements		Julien TOUPIE		01-48-63-87-05		02-54-90-48-01

		Ressources humaines		Marc KELLER		01-48-63-87-05		01-48-61-78-23

		Comptabilité		Hélène ANTOINE		01-48-63-87-05		01-48-64-09-32

		Contentieux		Damien CHOLLET		01-48-63-87-06		01-48-62-78-90





Feuil2

		





Feuil3
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