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FICHE RESSOURCE N° 01
ORDINOGRAMME : TRAITEMENT DES COMMANDES
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Création de la facture lors de la livraison du reliquat (par regroupement des BL)
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Prévoir un commentaire sur le bon de livraison
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Adresser un mail pour signaler au client les articles manquants (livraison dès que possible)
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Est-ce que le client a un mail ?
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Y-a-t-il  rupture de stock ?
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Analyse des bons de commande
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Transfert de la commande en BL
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Transfert de la commande en livraison partielle
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CONDITIONS GENERALES DE VENTE
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LES MESSAGES ELECTRONIQUES
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 (
Quelquefois, figure l’entête Cci (copie carbone invisible) : permet de mettre en copie des personnes sans qu’aucun des destinataires ne 
voit
 que le message leur a été adressé.
) (
Début du message
 : choisir une formule simple et courtoise (« Bonjour » ; « Cher Client »…)
Introduction
 : commencer par une phrase brève, de  façon à être tout de suite au cœur du sujet.
Corps du message
 : adapter un style clair et concis, 
aller
 à l’essentiel, éviter les propos inutiles.
Fin du message
 : formuler des salutations simples (« Salutations dévouées » ; « Cordialement »…
Mais aussi :
Ne pas oublier le bloc signataire (faire figurer si besoin les coordonnées téléphoniques)
Eviter les abréviations incompréhensibles pour le destinataire
Vérifier l’orthographe
Ne pas augmenter démesurément la taille des caractères
Eviter les couleurs, les fonds d’écran chargés, les images, les smileys, les émoticônes.
) (
Indiquer l’adresse d’une autre personne à qui une copie du message est envoyée.
) (
Il s’agit des pièces à joindre. Notez-les en n’oubliant pas les extensions : Word (.doc) 
Excel (.xl)
Access (.
accdb
)
PowerPoint (.
ppt
) 
Adobe Acrobat Reader
 (.
pdf
)
)


FICHE RESSOURCE N° 04
PREPARATION D’UN APPEL TELEPHONIQUE
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FICHE RESSOURCE N° 05
LA REDACTION D’UN COURRIER
	INTRODUCTION
	DEVELOPPEMENT
	CONCLUSION
	FORMULE DE POLITESSE

	Si l’on écrit pour la première fois, il faut aborder immédiatement le sujet et énoncer clairement la demande.
	Evitez de commencer tous les paragraphes par Nous. On peut commencer par :

· « Veuillez, vous voudrez bien », 

· par la forme interrogative,

· et quelquefois par le sujet (les articles devront nous parvenir…).
	Evitez de commencer la phrase de conclusion par un participe présent, ce qui a pour conséquence de lier la formule de politesse à une condition.
	Commencez la formule de politesse par Nous vous prions ou Veuillez agréer.

	Si l’on donne suite à un document ou une situation, il faut accuser réception du document ou rappeler la situation ; dans certains cas, la phrase d’introduction peut comporter des remerciements.
	Surveillez l’enchaînement des paragraphes en utilisant des mots de liaison adaptés (cependant, en conséquence, en effet, ainsi….).
	Evitez de regrouper la conclusion et la formule de politesse : prendre l’habitude de faire deux paragraphes différents.
	Retenez les deux formules ci-dessous qui peuvent être utilisées dans n’importe quelle situation courante :

· Veuillez agréer, M., nos salutations distinguées ;

· Veuillez agréer, M., l’expression de nos sentiments distingués.

	
	Evitez de commencer un paragraphe par un participe présent car cette syntaxe alourdit la phrase.
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PAPETIER - FOURNITURISTE

RG PAPETERIE
Division Rhéne

13 rue de I’industrie
Parc d’affaires

69570 Dardilly

Tel : 04 78 47 58 60
Fax : 04 78 47 59 71

Tarif H.T au 01//02/..

Minimum de commandes 47 € H.T

Retour

accepté.

Conditions particuliéres de commande et de facturation
Toute commande inférieure a 47 € sera majorée pour frais administratifs de 4,70 €
sauf pour les marchandises prises en magasin par vos soins.
Tout retour inférieur a 15 € HT, quel qu’en soit le motif, donnera lieu & un échange et

ne pourra prétendre a I’émission d’un avoir.

Au-dela de cette somme, les retours postérieurs a 8 jours feront I’objet de frais fixes de
10 % sur la valeur des marchandises retournées, emballage en Iétat d’origine seul

Conditions Générales de Vente

I. GENERALITES

Seules comptent nos conditions de vente, de livraison et
de paiement en vigueur a la date de commande.

Toute commande entraine, selon ’usage, Iadhésion sans
réserve a nos « conditions générales de vente ». La
commande du client et son acceptation par notre société
entraine I"adhésion sans réserve du client aux présentes
conditions de vente et seules font foi entre les parties les
stipulations du bon de commande ou de la confirmation
de commande, du bon de livraison et des factures.

IL PRIX

Les prix sont valables jusqu'a la parution de notre
prochain tarif. En cas de variations importantes de prix,
nous nous réservons le droit de procéder 4 des
réajustements de prix.

Iil. CONDITIONS DE REGLEMENT

Nos factures sont payables sous huit jours avec un
escompte de 2 %. Sans précision quant & votre mode de
réglement lors d’une commande, nous appliquerons
automatiquement le paiement 2 30 jours nets, sans
escompte.

1V. DELAIS DE LIVRAISON

Sauf stipulation formelle par clause manuscrite, diment
acceptée, les délais de livraison ne sont donnés qu’a titre
indicatif et leur non-respect ne saurait en aucun cas nous
engager. Les retards éventuels ou les ruptures de stock ne
donnent pas le droit a I’acheteur d*annuler la vente, de
refuser la marchandise ou de réclamer des dommages et
intéréts.

V. TRANSPORT

Nos marchandises voyagent aux risques et périls de
P’acheteur, quelles que soient les modalités d’expédition et
alors méme que leurs prix seraient établis franco. Il est
recommandé de ne pas accepter un colis sans réserve
auprés du transporteur avant d’en avoir vérifié le contenu.
Les réserves éventuelles doivent étre impérativement faites
sur le bordereau du transporteur 2 la livraison et lui étre
notifiées par lettre recommandée dans un délai de 48
heures maximum.

VI. RECLAMATIONS

Les réclamations ne seront plus prises en considération
passé le délai de 48 heures a compter du jour de livraison.

VIL. RETOUR DE MARCHANDISES

Aucun retour de marchandises ne sera accepté par nous,
sans accord préalable. Pour tout retour de marchandises, il
est toutefois indispensable de joindre la copie de la facture,
4 défaut le bon de livraison. Les produits devront étre dans
leur emballage d’origine et propre. Les frais de retour sont
a la charge du client.

VIIL. CLAUSE DE RESERVE DE PROPRIETE

La propriété juridique de nos articles ne sera transférée a
’acquéreur qu’a la date ou celui-ci aura intégralement
payé le prix.

IX. CLAUSE ATTRIBUTIVE DE JURIDICTION

Pour tout litige et contestation, quelle qu’en soit la nature
ou la cause, seuls seront compétents les tribunaux de Lyon.
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