Avant propos


Fichiers mis à disposition

Les fichiers de la société O’FRAIS, au format  EBP PGI PME Open Line 3.1, sont mis à disposition. La base de données est constituée  de :

· plus de 40 fiches fournisseurs
· plus de 300 fiches articles 
· près de 200 fiches clients

Les fichiers sont également fournis au format Excel afin de permettre leur importation dans un autre progiciel de gestion intégré.

Les soldes des comptes de charges et produits 2011 sont repris dans le module comptabilité (janvier à novembre simultanément, décembre à part).

Les données de la situation de travail (fichiers PDF et traitement de texte) sont déposées sur le réseau pédagogique dans le groupe de la classe.

Classe

Les tâches s’adressent à des élèves qui viennent d’intégrer 
une seconde baccalauréat professionnel gestion-administration.

Contexte A

Chaque élève travaille individuellement et réalise toutes les tâches. Il dispose de sa propre base de données.

Contexte B

La classe est divisée en groupes. Les équipiers de chaque groupe réalisent certaines tâches simultanément en mutualisant leurs compétences, d’autres tâches plus répétitives en se les répartissant. Le tableau des activités propose des organisations de travail.
La base de données du PGI, dans laquelle sont répertoriés les utilisateurs (les équipiers du groupe), est commune à chaque groupe.

Un groupe peut être constitué en moyenne de 3 équipiers ce qui donne, compte tenu des effectifs des classes de lycée professionnel, les organisations suivantes :
Groupe de 18  6 groupes de 3 équipiers
Groupe de 16  4 groupes de 3 équipiers et 1 groupe de 4 équipiers
Groupe de 15  5 groupes de 3 équipiers
Groupes de 12  4 groupes de 3 équipiers

3 équipiers au maximum par groupe semble constituer en début de formation un bon compromis en terme de gestion de classe.

Le contexte B est le plus conforme à l’esprit du travail dans un PGI.



	
 (
Activité
)



	Pôle 1 – Gestion administrative des relations externes

Classe 1.1. Gestion administrative des relations avec fournisseurs
1.1.2 TRAITEMENT DES ORDRES D’ACHAT, DES COMMANDES

Pôle 3 – Gestion administrative interne

Classe 3.2. Gestion des modes de travail
3.2.3 GESTION DES FLUX D’APPELS TÉLÉPHONIQUES





Compétences principales :

· Assurer le traitement de devis et de commandes
· Traiter les appels sortants


Critères d’évaluation :

· Conformité des commandes aux ordres d’achat
· Qualité et fiabilité du traitement des appels


Savoirs associés :

· Le processus automatisé des achats et des approvisionnements à l’aide d’un PGI
· La planification des commandes
· Les règles et les enjeux de la communication téléphonique
· La conduite de l’entretien téléphonique
· La téléphonique et les techniques associées, la messagerie vocale – selon le scénario retenu pour la tâche n° 5

La situation de travail relative à l’appel téléphonique sortant peut faire l’objet d’une complexité ou d’un aléa (voir scénarii dans le corrigé) :

· Transfert d’appel 
· Erreur d’interlocuteur
· Perte de la communication
· Situation conflictuelle


Contexte


O’FRAIS est le spécialiste Drive des produits frais au service des professionnels. Le diaporama OFRAIS 2012_Presentation vous présente l’entité que vous avez intégrée.

Les approvisionnements se font en flux tendus. C’est la commande client qui déclenche la commande fournisseur. Grâce à une logistique très performante du réseau O’FRAIS, la livraison des produits approvisionnés, auprès des centrales d’achat EXIGENCE CSF et des fournisseurs référencés par le réseau, se fait à J+1. Quelques fournisseurs directs ne peuvent garantir qu’une livraison à J+2.

Votre principale tâche de ce jour, en tant qu’équipier sous la responsabilité directe de Noah MANDELIEU, directeur, sur la saisie des commandes fournisseurs.

La fiabilité de la passation des commandes auprès de l’un des 30 fournisseurs est garante de la bonne relation commerciale pour garantir la livraison à J+1  à chacun des 200 clients référencés.

Le TOP Commandes définit les contraintes temps du processus d’achat et de vente [voir fiche ressource métier : FRM_TOPScommandes).
Les clients sont des professionnels des métiers de bouche et ont un emploi du temps très chargé. Compte tenu du retrait des marchandises par les clients au magasin, le respect de la date de livraison attendue par le client à sa commande est essentiel. Un déplacement inutile du client ne peut être toléré.


Activités du 3 janvier 2012

Données de la situation communes à toutes les tâches :

· Un environnement numérique de travail de type PGI
· Le diaporama de présentation de la société (OFRAIS 2012_Presentation)
· Une installation de téléphonie

	Données de la situation
	Tâches
	Organisation pédagogique du 
contexte  pédagogique B

	Fiches Ressource Métier (FRM) :
· Les TOPS commandes
FRM_TOPScommandes

12 commandes clients saisies ce jour dans le PGI.

Les délais de livraison des fournisseurs directs.
Fournisseursdirects_Delaislivraison

La charte téléphonique de confirmation de délai livraison client.
CT1_Confirmationlivraisonclient
	 Imprimer simultanément toutes les commandes clients du jour.

 Annoter, sur chaque commande client, le nom du fournisseur de chaque article.

 Saisir les commandes fournisseurs.

 Modifier éventuellement les délais de livraison sur les commandes clients.

 Par appel téléphonique, prévenir de la date réelle de livraison les clients qui attendaient dans leur message vocal une livraison à J+1, délai  non prévu contractuellement par certains fournisseurs directs.
	Les équipiers de chaque groupe se répartissent le repérage des noms des fournisseurs, la saisie des commandes et les appels téléphoniques à émettre.

Les équipiers préparent ensemble les appels téléphoniques.



Éléments de correction 
et conseils pédagogiques
 Imprimer simultanément toutes les commandes clients du jour.

· Achats/Documents d’achat/Commandes.
· Sélectionner toutes les commandes.
· Icône Imprimer la liste – Impressions…
· Bouton Aperçu.

 Annoter le nom du fournisseur de chaque article.

Pour rechercher rapidement le code client de chaque article :

· Ouvrir la commande client et activer le bouton d’ouverture de la fiche article.

 (
Bouton ouverture fiche article
)[image: ]




Le professeur de gestion-administration peut également en profiter pour aborder la notion d’état (notion de Vue dans EBP).

· Ouvrir la fenêtre de saisie de la commande.
· Sélectionner le menu déroulant du code article.
· Activer le bouton Vues.
La fenêtre de l’éditeur de vues s’ouvre.
· Activer le bouton Modifier.
· Activer le champ Colonnes.
· Activer le bouton Ajouter une colonne.
· Sélectionner le nom du champ à ajouter dans la vue (ou l’état). Ex : code du fournisseur.
· Activer le bouton OK.
La modification est sauvegardée dans la vue Défaut (qui constitue un nouvelle état : une copie de la vue par défaut système). Le nom peut être modifié (dans la partie Divers de l’éditeur de vues, à droite).

Lorsque le menu déroulant d’un article est déroulé, il suffit de choisir la vue modifiée (Défaut ou autre nom défini) pour visualiser le code fournisseur.



 (
1 – 
Sélectionner le menu déroulant du code article
)
 (
2
 – 
Activer le bouton Vues
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4
 – 
Activer le champ Colonnes et sélectionner le nom du champ à ajouter à la vue
) (
3
 – 
Activer le bouton Modifier de l’éditeur de vues
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 (
5
 – 
Choisir la nouvelle vue, au nom éventuellement modifié, pour visualiser le code du fournisseur
)[image: ]


Récapitulatif de l’association commande client -commande fournisseur
	Nom et code client
	Nom et code fournisseur
	Délai livraison

	Auberge de La Croix Verte - 2588
	Exigence CSF Fruits et Légumes - 103
	J+1

	Bar de La Vallée - 3037
	Giffard 128
	J+1

	Épicerie du Centre - 3147
	Batavia :
Exigence CSF Fruits et légumes – 103
Autres salades :
Soleco - 133
	J+1

	Bar Le Fontenay - 3330
	Giffard - 128
	J+1

	Bar La Comédie - 2310
	Giffard - 128
	J+1

	Auberge du Lion d’Or Château Renault- 3174
	Maîtres Vignerons Gourmandière - 117
	J+2

	Restaurant Le Liseron Vert – Château-R - 2679
	Laiterie de Montoire sur Le Loir - 114
	J+1

	Les 3 Gourmands – Moisy - 2680
	Maîtres Vignerons Gourmandière - 117
	J+2

	Auberge Des Voyageurs – St Léonard - 8346
	Maîtres Vignerons Gourmandière - 117
	J+2

	Le Sagittaire – Fréteval - 703
	Maîtres Vignerons Gourmandière - 117
	J+2

	Caveau de Lavardin - 3137
	Laiterie de Montoire sur Le Loir - 114
	J+1

	Épicerie de St-Amand - 1020
	Exigence CSF Fruits et légumes - 103
	J+1



 Saisir les commandes fournisseurs.

· Achats/Documents d’achat/Commandes.
· Modifier la date de commande et la date de livraison (J+1).

La validation de chaque commande nécessite la mise à jour du champ du code pays.

Les commandes sont fournies en corrigé dans le fichier 20120103_Commandesfournisseurs.PDF

Modifier éventuellement les délais de livraison sur les commandes clients.

Les clients concernés par les marchandises approvisionnés auprès du fournisseur Les Maîtres Vignerons Gourmandière ne pourront être livrés qu’à J+2. Par conséquent, il faut modifier les délais de livraison sur les commandes des clients :
Les Trois Gourmands – Hôtel-Restaurant des Voyageurs de St Léonard – Le Sagittaire – Le Lion d’Or de Château Renault.
 Par appel téléphonique, prévenir de la date réelle de livraison les clients qui attendaient dans leur message vocal une livraison à J+1, délai  non prévu contractuellement par certains fournisseurs directs.

Selon l’équipement de l’établissement, plusieurs scénarii sont possibles :

· Aucun logiciel de téléphonie : L’élève enregistre l’appel grâce au magnétophone de Windows (Accessoires/Divertissement) et enregistre le fichier sur le réseau afin qu’il puisse être écouté par le professeur.
· Utilisation de Google Talk ou Skype : L’élève appelle le fournisseur (simulé par le professeur). Le professeur réceptionne l’appel.
· Utilisation d’un logiciel de téléphonie : L’élève appelle le fournisseur (simulé par le professeur). Le professeur réceptionne l’appel ou active la messagerie vocale.

4 appels téléphoniques sont à émettre (Les Trois Gourmands – Hôtel-Restaurant des Voyageurs de St Léonard – Le Sagittaire – Le Lion d’Or de Château Renault).

Contenu de l’appel  Respecter la charte téléphonique qui ne laisse aucune marge d’initiative  au stagiaire.

Le professeur peut ajouter une complexité ou un aléa au scénario téléphonique sur la base par exemple :
· « J’ai l’habitude de commander tel produit ; Relève-t-il d’une livraison à J+1 ? » :

· Soit l’élève a repéré les fournisseurs directs qui livrent à J+2 et la nature des produits. Il s’agit d’huile (Huilerie Philippe Vigean) et de vins (Les Caves Poussin).

· Soit il maîtrise la recherche rapide dans le champ Rechercher du fichier des articles.

· Le client veut annuler la commande :

· L’élève transmet la communication au responsable du pôle (le binôme par exemple du professeur de gestion-administration) – Complexité de transfert d’appel et aléa de situation conflictuelle
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