BEP LOGISTIQUE ET COMMERCIALISATION
Pôle commercial

L’esprit service-client ( S3.32) 

Document élève.
Objectifs : Repérer des efforts de l’entreprise pour satisfaitre ses clients : recherche du zéro-défaut, réactivité aux demandes, intégration de l’idée de service dans le comportement des opérateurs.

Lire l’ensemble des documents distribués puis répondre au questionnaire suivant :

N.B Questions 1 à 8 : Documents  « Logistique.com »  voir annexes

        Questions 9 à 12 : Documents  « Logistiques Magazine juin 2000

1. Quel est le nouveau nom de la norme ISO ?

2. Quelle est l’évolution essentielle de cette norme ?

3. Quel est le fondement de la norme Iso 2

4. Quel est le dernier délai pour une entreprise certifiée Iso 9000 pour se mettre en conformité ?

5. Qu’advientra t- il aux entreprises qui ne voudront pas transformer leur certification ?

6. Quel est l’objectif de qualité totale visé par la nouvelle norme  version 2000 

7. Compléter : 

Le but de la norme est de plus en plus de garantir ……………………………………

La Norme ISO 2000 a mis en place un système de management de la qualité ou l’écoute et …………………………….      sont importantes.

8. Quelle certification a obtenu l’entreprise AUCHAN 

9. Sur quoi repose cette procédure de qualité des sevices ?

10.  Pourquoi Auchan n’ at- il pas opté pour la norme ISO 900

11.  Pourquoi Auchan veut il certifier ses services ?

12. Citez des normes , des labels ou des appellations  visant à garantir la qualité des produits.

