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1. But, domaine d’application et audience

Le but de cette procédure est de décrire toutes les activités relatives au processus de gros et de
détail, de I'enregistrement de la demande client, a la livraison des marchandises.

Les utilisateurs de ce document sont tous les employés dans le [département de gros et de détail].

2. Documents référencés

e SO 9001:2015, clause 8.2

e Manuel qualité

e Procédure de stockage

e Procédure pour la mesure de la satisfaction client

Procédure pour les opérations de gros et de ver. [version] de [date] Page3de9
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Commented [9A5]: Les entreprises qui ne réalisent seulement
que du gros et du détail et n‘ont pas de processus de production,
utilisent cette procédure pour décrire leurs principaux processus. Si
I'entreprise utilise cette procédure, alors la Procédure de vente
n’est pas nécessaire

3. Processus de gros et de détail

3.1. Processus de gros

3.1.1. Flux de processus

—> Envoi d’offres et communication avec les clients

Revue des demandes client

Réclamations
client?
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3.1.2. Envoi d’offres et communication avec les clients

I'entreprise, des appels téléphoniques, des dépliants, des affiches%, etc.
3.1.3. Réception et enregistrement des demandes client

‘[Titre du poste] recoit les demandes client, et évalue I'exhaustivité et la définition des demandes.

sont implicites par I'utilisation prévue et les exigences statutaires et réglementaires. [Titre du poste]

le client ne fournit pas une déclaration documentée de leurs exigences.

Si le client change ses demandes aprés avoir signé un contrat, [titre du poste] traite les demandes
modifiées comme de nouvelles demandes et notifie [titre du poste].

3.1.4. Revue des demandes client

[Titre du poste] consulte \[titre du poste] pour savoir si la quantité de \marchandises peut étre livrée

afin de fournir la quantité commandée de produit.

[Titre du poste] confirme la demande client en signant le document regu par le client dans lequel les
demandes sont inscrites.|

Dans le cas de modifications des exigences pour les marchandises, [titre du poste] révise les

Si la demande client ne peut pas étre satisfaite, [titre du poste] informe le client de I'incapacité de
répondre a la demande.

une offre.

[Titre du poste] communique avec les clients concernant I'acceptation de I'offre. [Titre du poste]

exigences client.

3.1.5. Stipulation du contrat

Procédure pour les opérations de gros et de ver. [version] de [date] Page5de 9
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[ commented [9A6]:

Commented [9A7]: Par exemple, le Directeur des ventes ou le
Représentant des ventes.

[ commented [9A8]:

&

Commented [9A9]: Supprimez si de telles activités ne sont pas
comprises dans les activités de I'organisme.

| Commented [9A10]: Par exemple, le Directeur général

| Commented [9A11]: Par exemple, le Directeur des ventes

| Commented [9A12]: Par exemple, le Gestionnaire des stocks

Commented [9A13]:

Commented [9A14]: Par exemple, le Gestionnaire des stocks

B Gma e

Commented [9A15]:

Commented [9A16]: Cela devrait étre supprimé, si I'organisme
est orienté vers la prestation de services.

Commented [9A17]: Nom du document dans lequel le client
fait état de sa demande.

(Commented [9A18]: Par exemple, le Directeur général
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Aprés avoir examiné les demandes client et accepté une offre, [titre du poste] créé le contrat pour la Commented [9A19]: Par exemple, le Chef du département
légal

Si le contrat ou I'ordre du client contient des demandes qui different de celles précédemment

L Commented [9A20]:

demandes client.

Apres |'ajustement des modifications, [titre du poste] prépare un nouveau contrat ou annexe et [titre

[Commented [9A21]: Par exemple, I'Ordre de travail

3.1.6. Création des documents de livraison

\[Titre du poste] kréé des documents de livraison appropriés en fonction des demande client LCommented [9A22]:

( Commented [9A23]: Par exemple, I'Opérateur des stocks

L

-
Commented [9A24]: Cela ne se référe pas au service et peut
étre supprimé si I'entreprise ne fournit que des services.

Q

traitement du fret et / ou du dédouanement.

3.1.7. Livraison des marchandises

Selon les documents de Iivraison; [titre du poste]i organise le chargement des marchandises. La [f Commented [9A25]:

dégradation de produit ou d'emballage.! Commented [9A26]: Supprimez si I'organisme ne fait que de la
prestation de services.

3.2. Processus de détail

3.2.1. Flux de processus

Procédure pour les opérations de gros et de ver. [version] de [date] Page 6de 9
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Revue de stock et achat interne

}

- W e e

dans I’établi de vente au détail
—o- - v ——— — - - .
-
Vente
Y
Oui
Non i - ——— -
k.
Fin

3.2.2. Revue de stock et achat interne

[Titre du poste] examine chaque [jour] et créé un ordre d’achat interne pour I'entrep6t principal. Si

3.2.3. Réception des marchandises

Procédure pour les opérations de gros et de ver. [version] de [date]
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[Titre du poste] contrdle la réception des marchandises et compare les quantités des marchandises

poste] enregistre la livraison actuelle dans [nom du document] et notifie le fournisseur.

‘[Titre du poste]i est responsable de la surveillance de la circulation des marchandises quand elles sont

3.2.4. Stockage dans I'établissement de vente au détail

[Titre du poste] est responsable d’établir et de renforcer la signalisation verticale et horizontale dans

I'entrepot.

PEPS (Premier Entré Premier Sorti) est également utilisé pour les régles de collecte, mais ici les

[Titre du poste] est responsable de la gestion du stockage des marchandises qui nécessitent une

fiabilité des données saisies sont controlées par j[titre du poste].

[Titre du poste] est responsable de la gestion des matieres dangereuses et toxiques de I'étiquetage
et de la définition de la zone de leur stockage.

3.2.5. Agencement des marchandises en magasin

[Titre du poste] est responsable de I'agencement des marchandises dans le magasin et doit suivre
leurs regles:

. \Placer les petites marques, les marques régionales et les marques gastronomiques sur la

e Placer les marques du magasin et de label privé; les articles surdimensionnés et en vrac sur
les tablettes inférieures

utilisées ensemble
3.3. Réclamations client

[Titre du poste] enregistre toutes les réclamations client dans le Registre des réclamations client, qui

Procédure pour les opérations de gros et de
détail

ver. [version] de [date] Page 8de 9
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Commented [9A27]: Par exemple, le Bulletin de réception des
marchandises

L Commented [9A28]:

-
Commented [9A29]: Certains articles de secours nécessitent
une attention particuliere en termes de type et de sécurité de la
zone de stockage. Par exemple:

* Les fournitures médicales et les livraisons de médicaments

attention judicieuse aux dates de péremption.
* Les produits dangereux tels que les carburants, les gaz

I'enceinte mais a I'extérieur de |'entrepot principal.

 Les antibiotiques et les vaccins peuvent nécessiter des
arrangements de stockage a froid a température controlée, avec
une capacité suffisante et fiable, ainsi que d'un back-up, source
d'alimentation.

* Avec des articles combustibles, tels que I'alcool et I'éther, une

des médicaments devraient étre établies en consultation avec les
experts médicaux.

Commented [9A30]: Ecrivez ici les besoins spécifiques des
produits, par exemple, I'humidité, la température, etc.

[ commented [9A31]:

( Commented [9A32]: Par exemple, le Gestionnaire des stocks

Commented [9A33]: Produit inflammable, produit chimique,
déchet toxique

| Commented [9A34]:
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réclamations peuvent étre sur la qualité des produits, le temps d’expédition, le transport,

Apreés la réception des réclamations, [titre du poste] évalue si la réclamation est raisonnable et

sont nécessaires.

Dans le cas d’un retour de produit du client, [titre du poste], qui a regu le produit renvoyé, remplit

[Titre du poste] conserve les produits renvoyés dans la zone de I'entrep6t dédiée aux produits non-

4. Gestion des enregistrements conservés sur la base de ce document

" Commented [9A35]: Adaptez aux activités de I'organisme.

| Commented [9A36]:

‘/ Commented [9A37]: Par exemple, le Directeur général

I Commented [9A38]: Par exemple, I'Opérateur des stocks

" Commented [9A39]:
L interne

| Commented [9A40]: Adaptez aux pratiques de I'organisme.

| Commented [9A41]: Par exemple, le Directeur des ventes

Commented [9A43]: Adaptez les informations de cette
colonne aux pratiques normales de votre organisme.

@ J

-
Ci ed [9A42]: Adaptez les informations de cette
colonne aux pratiques normales de votre organisme.

Commented [9A44]: Si les enregistrements sont sous forme
électronique, écrivez le nom du fichier sur I'ordinateur du Directeur

Commented [9A45]: Si les enregistrements sont sous forme
électronique, écrivez le nom du fichier sur I'ordinateur du Directeur

Commented [9A46]: Ces enregistrements sont situés dans le
fichier 07_Procédures_de_vente

Conservation
Nom de Cod R bilité
) i ode E— esponsabilité )
AL rT e = Emplacement Protection
rétention| ‘
Les
enregistrements b
Liste de controle de [bureau du sont conservés [Titre d
itre du
revue des exigences | PR.10.1 | 3 ans Directeur des dans le fichier te]
. L. poste .
client ventes] [décrivez son
nom / des ventes.
emplacement]
Les
enregistrements
. [bureau du sont conservés §
Registre des - . [Titre du
. . X PR.10.2 | 2 ans Directeur des dans le fichier
réclamations client .. poste]
ventes] [décrivez son
nom / \ des ventes.
emplacement]
5. Annexes
e Annexe 1 - Liste de contrdle de revue des exigences client
e Annexe 2 — Registre des réclamations client
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