[image: http://www.o-tera.com/static/images/logo.png]Question de gestion 2.3.

 Communique-t-on de la même manière avec tous les acteurs ?

[bookmark: _Toc497830876][bookmark: _Toc37320338](annexes 12, 16 et 17 + annexes 23 et 24 ; vidéo 2)

1) Montrer comment la communication externe de l’entreprise, en particulier sa volonté de transparence, contribue à renforcer son image de marque.

2)  Recenser la présence d’O’tera sur les réseaux sociaux en précisant pour chacun : 
· son nom et ses caractéristiques[footnoteRef:1], [1:  Les élèves pourront utiliser les connaissances acquises en seconde en enseignement de sciences numériques et technologie, thème des réseaux sociaux et capacité « distinguer plusieurs réseaux sociaux selon leurs caractéristiques, y compris un ordre de grandeur de leurs nombres d’abonnés. »] 

· les objectifs et la cible visés par O’tera en étant présent sur ce réseau,
· le contenu de communication exercée sur le réseau.

3) Montrer en quoi ces médias contribuent à la e-réputation de l’entreprise.

4) Identifier les actions mises en place par O’tera pour valoriser sa marque employeur, et apprécier leur pertinence.
[bookmark: _Toc37320334]Annexe 12. Un exemple d’étiquetage de produits
[image: ]
Source. www.o-tera.com

Annexe 16. Le paiement par caisse automatique

[image: ]Chez O’tera, le client scanne seul le code-barres des articles et modifie, si besoin, la quantité sur l'écran tactile de la caisse. C’est à lui également de comptabiliser les remises dont il peut bénéficier.
Pour utiliser ces caisses automatiques, le client peut posséder une carte d'adhérent, délivrée sur simple demande à l'accueil du magasin en remplissant des informations obligatoires (nom, prénom, adresse, téléphone et adresse de courriel). Ceci permettra de l'identifier précisément lors de son passage en caisse et de collecter des données commerciales précieuses. « Il est automatiquement reconnu les visites suivantes tant qu’il utilise la même carte », souligne Charles D’Hallendre, responsable communication du réseau. En cas de changement de ses informations personnelles, le client pourra les mettre à jour à l'accueil du magasin. Aujourd’hui, 95 % des clients ont une carte d’adhérent. 

Ces caisses ne délivrent que des tickets de caisse et reçus de carte bancaire dématérialisés : ils seront envoyés instantanément par courriel au client. Ce courriel explique comment noter et commenter les produits achetés. Les équipes d’O’tera et leurs partenaires ont en temps réel les remontées (avis sur les produits achetés), ce qui permet d'améliorer sans cesse la qualité des produits. De plus, si un client n’est pas satisfait, il est remboursé sur simple demande.

La mise en place de caisses automatiques a amélioré la qualité et la quantité des données collectées. Dorénavant,  O’tera dispose de nombreuses informations importantes concernant son activité commerciale et les habitudes de consommation de ses clients (informations sur les clients, fréquences d'achat, chiffre d'affaires, taux d'utilisation des caisses automatiques, horaires d'affluence, etc.).
Source : les auteurs 

[bookmark: _Toc37320339]Annexe 17. Entretien avec le responsable de la communication sur les origines du projet
Question : Pouvez-vous nous parler de ce projet de dématérialisation du ticket de caisse ?
Réponse (responsable de la communication) : Avec les caisses automatiques, les clients se servent en magasin et scannent eux-mêmes leurs articles. Pour utiliser ces caisses, les clients devront posséder une carte d’adhérent, disponible sur simple demande à l’accueil du magasin. Ceci permet de les identifier et pouvoir leur envoyer le ticket de caisse et le reçu de carte bancaire (CB) par voie électronique. Notre culture est basée sur le respect de l’environnement. Avec la dématérialisation, nous réduirons notre empreinte environnementale. De plus, avec l’utilisation de ces caisses et l’identification par la carte d’adhérent, nous ouvrirons la voie vers une communication directe, avec le consommateur, basée sur les nouvelles technologies.

Q : Quelles seront les modalités de ce projet ?
R : Lors de son passage en caisse, le client ne se verra plus délivrer son ticket de caisse, ni son ticket de carte bancaire : il le recevra par courrier électronique. Lors de son passage, il devra insérer sa carte d’adhérent dans le système pour être reconnu, passera chaque produit devant le lecteur de code-barres et règlera ses achats, mais aucun ticket ne lui sera délivré. En cas de changement de ses informations personnelles, le client pourra les mettre à jour à l’accueil du magasin. Parallèlement, nous investissons sur la sécurisation des données personnelles de nos clients avec la mise aux normes de sécurité de notre base de données, des échanges d’informations et des contrôles d’accès, conformément à la loi.

Q : Quelles sont les motivations de ce projet ?
R : Comme je vous l’ai déjà dit, la culture de notre entreprise repose sur une démarche écoresponsable. L’envoi électronique des justificatifs d’achats va dans ce sens. Sous un autre angle et à long terme, cette mise en place nous permettra de diminuer nos coûts d’achat de papier et d’encre. Mais cela permettra également d’améliorer la satisfaction de nos clients en diminuant le temps d’attente en caisse (en augmentant celles-ci) et pour nous, cela nous donnera des informations commerciales très importantes pour gérer au mieux notre activité.

Q : Pensez-vous que les clients sont prêts à utiliser ce service ?
R : Pour la mise en place de la dématérialisation du ticket, nous prévoyons de renforcer notre équipe d’agents en caisse sur plusieurs semaines afin d’informer au mieux les clients de ce nouveau service et les accompagner dans l’utilisation des nouvelles caisses. Nos clients partagent notre vision et notre culture, à savoir respecter l’environnement, et utiliseront assurément ce nouveau service.



[bookmark: _Toc495511859][bookmark: _Toc37320345][bookmark: _GoBack]Annexe 22. Formulaire de notes et commentaires d’achat


[bookmark: _Toc494008158][bookmark: _Toc495511856][bookmark: _Toc37320346]Annexe 23. Commentaires des clients d’O’tera sur la page Facebook de l’organisation

[image: ]
















image3.png
1 O Taper i pour rechercer s o LK N-E Y- @ rwanm o0 B




image4.jpeg
Notez vos achats
J ez pour dower vofre avs !





image5.png
4 marieroB68@yahoor - Yahe X & Concours général - Google | X | +

€ O& nhtips:

€ | Q Rechercher

suite%

YAHOO!

FRANCE

_ «Retorr 4 @ =B i@ Archiver B9 Déplacer T Supprimer @) Spam  + X Paramétres £¥

om/comm © W Rechercher WEH W e ww P W s
Bofte récept. tshpp Web OV Flan coco [ Torchons .. [ Le débat économique... [§ METEOVILLENEUVE-.. [ hitps//wwfoceboo.. 9 PancakesIG bas lafa.. 9% Le pint surTindice gl @
Non s

) > Réponses 4 vos commentaire

Avec étoile 5 Nathalie Penalba  moisis en 1 jour
o ! Laissez un message
Envoyés O'tera du sart

A Merci

0842016 sellanedele
s naient pas tenu fongtemps. Nos citrons
traitement, ervent do

PN Photos

B Documents

TovoTA

Dossiers

+ Nouveau dossier

VotwePackdezs [
Ampoules 21€-Loi
e Transiton

Enegiiqe /L

Découvrez-la > Configurez-

oy




image6.png
2

> Ritmses s commurtares

Vos sciats





image7.jpeg
Notez vos achats
J ez pour dower vofre avs !





image8.png
4 marieroB68@yahoor - Yahe X & Concours général - Google | X | +

€ O& nhtips:

€ | Q Rechercher

suite%

YAHOO!

FRANCE

_ «Retorr 4 @ =B i@ Archiver B9 Déplacer T Supprimer @) Spam  + X Paramétres £¥

om/comm © W Rechercher WEH W e ww P W s
Bofte récept. tshpp Web OV Flan coco [ Torchons .. [ Le débat économique... [§ METEOVILLENEUVE-.. [ hitps//wwfoceboo.. 9 PancakesIG bas lafa.. 9% Le pint surTindice gl @
Non s

) > Réponses 4 vos commentaire

Avec étoile 5 Nathalie Penalba  moisis en 1 jour
o ! Laissez un message
Envoyés O'tera du sart

A Merci

0842016 sellanedele
s naient pas tenu fongtemps. Nos citrons
traitement, ervent do

PN Photos

B Documents

TovoTA

Dossiers

+ Nouveau dossier

VotwePackdezs [
Ampoules 21€-Loi
e Transiton

Enegiiqe /L

Découvrez-la > Configurez-

oy




image9.png
2

> Ritmses s commurtares

Vos sciats





image10.png




image11.png
E Aymerick Lambert a donné son avis sur O'tera du Sart - @)
10 uilet - €

Jadore le principe du choix restreint. La qualité est au rendez-vous, on a du vrai
jambon ou de Ia créme fraiche vraiment golitue par exemple. Et les prix sont trés
honnétes. Les citrons au kilo par exemple, c'est plus avantageux qu'a la piéce |
Autre idée géniale, les produits & date de limite de consommation proche sont en
promo, jusqu'a -20% !

o yaime (D Commenter /> Partager
02
ﬁ O'tera du Sart Bonjour Monsieur Lambert, merci pour volre refour, vous nous avez trés

bien déciit et nous sommes trés contents que vous adnérez a notre concept !
Jiaime - Répondre - 28 juillet, 14:10

w B #ymerick Lamberta répondu - 1 réponse.




image12.png
Daniel Pattyn a donné son avis sur O'tera du Sart - @)
19 a0it, 09:43 - ©

Altention aux yaourts lait entier: lopercule gonfle anormalement , (fen ai déja
retrouvé ouvert dans mon réfrigérateur) alors que la date de péremption n'est pas
atteinte par exemple hier j'en ai jeté 2 & Ia vanille avec une DLC au 23/08.

Jai contacté la SCEA Brabant (fabriquant) - Cela ne vient pas de nous .11

En conclusion, je n'achéterai plus de yaourt chez vous.

o yaime (D Commenter /> Partager

O

O'tera du Sart Bonjour Monsieur ! Je suis désolée du probléme rencontré avec es
yaours, Je vous invite 3 vous rapprocher gun collaborateur du rayon crémerie qui
‘saura répondre de manisre compéte  voire retour! Mercil Amandine

Jraime - Répondre - 22 aoit, 1429




image13.png
Epicerie a Villeneuve-d'Ascq
4.4 e deded - Actuellement ouvert

Communaute

n
"
N
°

Invitez vos amis & aimer cefte Page.
4658 personnes aiment ca
4558 personnes suivent ce lisu

1356 personnes y sont allées

Apropos

» 0

@

4

1 rue Louis Constant
50650 Villeneuve-dAsca

03207594 10

Réponse moyenne - dans I'heure.
Envoyer un message

www.oteradusart.com
Epicerie - Supérette

Heures : 09:00 - 20:00
Actuellement owvert

Tout aficher

Voirtout




image14.png
E Aymerick Lambert a donné son avis sur O'tera du Sart - @)
10 uilet - €

Jadore le principe du choix restreint. La qualité est au rendez-vous, on a du vrai
jambon ou de Ia créme fraiche vraiment golitue par exemple. Et les prix sont trés
honnétes. Les citrons au kilo par exemple, c'est plus avantageux qu'a la piéce |
Autre idée géniale, les produits & date de limite de consommation proche sont en
promo, jusqu'a -20% !

o yaime (D Commenter /> Partager
02
ﬁ O'tera du Sart Bonjour Monsieur Lambert, merci pour volre refour, vous nous avez trés

bien déciit et nous sommes trés contents que vous adnérez a notre concept !
Jiaime - Répondre - 28 juillet, 14:10

w B #ymerick Lamberta répondu - 1 réponse.




image15.png
Daniel Pattyn a donné son avis sur O'tera du Sart - @)
19 a0it, 09:43 - ©

Altention aux yaourts lait entier: lopercule gonfle anormalement , (fen ai déja
retrouvé ouvert dans mon réfrigérateur) alors que la date de péremption n'est pas
atteinte par exemple hier j'en ai jeté 2 & Ia vanille avec une DLC au 23/08.

Jai contacté la SCEA Brabant (fabriquant) - Cela ne vient pas de nous .11

En conclusion, je n'achéterai plus de yaourt chez vous.

o yaime (D Commenter /> Partager

O

O'tera du Sart Bonjour Monsieur ! Je suis désolée du probléme rencontré avec es
yaours, Je vous invite 3 vous rapprocher gun collaborateur du rayon crémerie qui
‘saura répondre de manisre compéte  voire retour! Mercil Amandine

Jraime - Répondre - 22 aoit, 1429




image16.png
Epicerie a Villeneuve-d'Ascq
4.4 e deded - Actuellement ouvert

Communaute

n
"
N
°

Invitez vos amis & aimer cefte Page.
4658 personnes aiment ca
4558 personnes suivent ce lisu

1356 personnes y sont allées

Apropos

» 0

@

4

1 rue Louis Constant
50650 Villeneuve-dAsca

03207594 10

Réponse moyenne - dans I'heure.
Envoyer un message

www.oteradusart.com
Epicerie - Supérette

Heures : 09:00 - 20:00
Actuellement owvert

Tout aficher

Voirtout




image1.png




image2.jpeg
Mache

FRANCE

TVA
043¢

Magasin_
247¢

7,90 e





