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BTS Assistant de direction

ETUDE DE CAS

DUREE : 4 heures. — COEFFICIENT © 4

DOCUMENTS REMIS AUX CANDIDATS

3 pages
Organigramme de COLOR EUROPE 1 page
“Bten définir I'exigence de qualité” 1 page
Analyse des ventes ! page
Note a votre intention ! page

MATERIEL AUTORISE

Calculatrice de poche a fonctionnement autenome, sansimprimante, et dont {a surface de base ne
dépasse pas 21 cm de fong et 15 ¢m de large.

PREMIER DOSSIER
DEUXIEME DOSSIER
TROISIEME DOSSIER

TOTAL

BAREME INDICATIF

30 points
25 points
25 points

80 points
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La société COLOR EUROPE, filiale d'un grand groupe chimigue britannigue, est |mplantée depuis 1932
dans la banlieue de ROUEN, afin de mieux servir la clientéle européenne.

COLOR EUROPE assure la conception, {a production et la commercialisation de vernis et peintures destm&
a la décoration des embailages métalliques, en particulier I'emballage alimentaire.

Le chiffre d'affaires (186,5 millions de francs en 1993} est réalisé principalement en FRANCE, mais
également & I'export au sein de I'Union eurcpéenne ainsi qu'en Amérique du sud et en Asie.

Depuis 1994, la direction généréle a entrepris une démarche d'assurance-gualité visant & obtenir la
CERTIFICATION 1SO 9002,

L'obtention de cette certification, qui constitue un objectif majeur.de la dll’ECthﬂ requiert 'adhésion des
130 salariés de l'entreprise.

L'organigramme de la société figure en annexe A
Vous effectuez votre stage dans cette entreprise. Vous 8tes affectéfe) :

- la premiére semaine au service documentation,

-la deuxiéme semaine 3 la direction commerciale,

-{es quatre semaines suivantes au service qualité dirigé par M. Serge DUJARDIN. Au cours de 'une d'elles,
vous remplacez son assistant(e} parti(e) en congés.

Durant la période de votre stage, vous étes chargé(e) de traiter trois dossiers.

Premier dossier : gestion documentaire

Deuxiéme dossier : traitement de données quantitatives

Troisiéme dossier : gestion du temnps.

DOSSIER 1 - 30 paints

Le service documentation gére 'ensemble du fonds documentaire de I'entreprise. Il dispose d'un logiciel
de gestion documentaire mais la saisie des fiches bibliographiques relatives aux articles de revues a subi un

important retard. En effet, le documentaliste a ciblé son activité sur ia seule saisie informatique des ou-

© vrages.

Le documentaliste vous confie des travaux de saisie et de recherches documentaires.

La fiche relative & un article surla qualité, tiré du périodique “L'Usine Nouvelie™ de février 1995 (an-
nexe B), n'a pas encore été saisie.

TRAVAIL A FAIRE

1.1- Présentez la liste des informations qui doivent figurer surles fiches bibliographiques afin
d' identifier les différents articles extraits de revues.

NB : Les fiches bibliographiques comportent nécessairement une rubrique "résumé” qui présente le
contenu géneéral du document en une trentaine de mots.

1.2 - Presentez, intégralement complété, le masque de saisie qui apparaitra & I'écran (22 lignes
maximum} concernant/'articie de 'annexe B.

1.3 - Proposez une liste de critéres de sélection & partir desquels peut s'effectuer la recherche
documentaire relative aux articles de revues.
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DOSSIZER 2 - 25 points

Au cours de la réunion de la force de vente, Mr BLAISE, directeur commercial, souhaite présenter les
activités de I'annge écoulée et préciser les objectifs pour la prochaine année.

Mr BLAISE envisage, pour illustrer son exposé, de remetire certains documents aux participants.
Vous disposez de ’annexe C
il souhaite, entre autres, leur communiguer :

a) Le chiffre d'affaires global prévisionnel hors taxe pour 1936.

b) Les chiffres d'affaires a I'export 1995 hors taxe par marché {zones géographiques) en valeurs absolues et
en valeurs relatives, présentés sous forme de tableau et de graphiques.

TRAVAIL A FAIRE

2.1 - Calculez le chiffre d’affaires global prévisionnel hors taxe, pour 1996, en utilisant une méthode
d’ajusternent adaptée.

2.2 - Proposez votre commentaire sur | 'évolution du chiffre d'affaires global hors taxe entre 1920
et 1996.

2.3 - Elaborez ‘|e tableau et les graphiques dont Mr BLAISE a besoin pour la réunion.

Remarques :

- Pourles points 2.1 et 2.3, arrondir, le cas échéant, au dixieme le plus proche.
- Le commentaire du 2.2 sera presenté de facon structurée en une quinzaine de lignes.

DOSSIER 3 - 25 points

Votre fonction d'assistant{e) est d'aider Mr DUJARDIN dans ia réalisation de ses activités. En raison de
{'importance et de la diversité des tiches, vous 8tes confronté(e) a d'importants probiemes de gestion de
votre temps.

Mr DUJARDIN vous signale que |'entreprise vient de s'équiper de microordinateurs plus puissants
disposant de l'environnement Windows. Une structure en réseau permet dorénavant de mettre en
relation la direction, ie responsable qualité, les ingénieurs d'étude ainsi que les ingénieurs commerciaux.

Dans le cadre de votre horaire de travail (8 H 30, 12 H 30 - 13 H 30, 17 H 30}, votre journée comprend les
contraintes suivantes :
- 4 9 heures, ouverture du courtrier et sa repartition dans les différents services,

- 4 10 heures, rendez-vous journalier d'une demi-heure, avec Mr DUJARDIN, au cours duquel vous faites le
point sur ies différents problémes & résoudre.

Dans le cadre de la démarche qualité, vous consacrez chaque jour une heure a |'actualisation des fiches de
procédure utilisées dans les différents services.
Vous devez également :

- photocopier et classer différents documents, en attente sur votre bureau (environ 1/2 heure par jour) ;
- saisir et éditer une note destinée & la Direction générale (environ 30 minutes de travail).

Tournez la page S.V.P.
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Mr DUJARDIN doit se rendre en Allemagne mardi 21 mai pour deux jours.

Vous décidez, le vendredi de la semaine précédente, de planifier le travail a effectuer la veilie de son
départ. s

Mr DUJARDIN a laissé sur votre microordinateur, une note a votre intention, qui récapituie votre travatl
pour les jours a venir {(annexe D).
i

TRAVAIL A FAIRE
3.1- Planifiez sur votre agenda le travail a effectuer {undi 20 mai.

3.2 - Présentez, sous la forme d'un tableau "avantages-inconvénients”, assorti d'un avis personnaliseé,
la comparaisan entre ['agenda papier et ['agenda électronique.

B : Ce dacument sera étudié par Mr DUJARDIN pendant son trajet en avion.
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La gualité n'est pas
une notion juridique
autonome. Eiie doit
étre rattachée a la

notion de conformité.
L ]

es exigences des clients en
L matiére d= qualié n'ont cessé
de croftre, au point que les
fabricanis se trouvent de plus en
plus fréquemment contraints
d’accepier de se voir fixer un objec-
tf de « z¢ro défaut ». Au-deli des
aspects purement techniques, la
qualité, par le biais de la cerifica-
ton, est devenue un sérieux atout
commercial. Mais la qualité et la
certification recélent également de
réclles implications juridiques.
Les organismes de normalisaton
définissent la qualité comme
«I'enserble des propriétés et carac-
téristiques d'un produit ou d'un ser-
vice qui lui confgre Iaptitude 4
satisfaire des besoins exprimés et
implicites ». Ainsi, le produit livré
doit correspondre i I"attente du
client au-dela des spécifications
exprimées dans Je contrat. Dans ce
cas, I'exigence de qualité pourrait
coincider avec une exiension de
I"obligation de conseil du fournis-
Seur reconnu par ia jurisprudence.
Mais la conformité aux normes
est également un critére important
de la gualité. Sauf lorsque les
normes sont rendues obligatoires
par arré1e ministéricl, notamment
dans le domaine de la sécurité, de 1a
santé, de I'hygiene, celles~ci n'ont

Mot
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" LEDICODELAQUALTE = .

qu'une valeur de recommandation.
Toutefois, leur référence expresse
et précise dans un contrat rendra
leur application obligatoire entre
les parties contractantes.

Enfin, les normes servent de réfé-
rences aux tribunaux en tant que
documents codifiant « les usages
loyaux et constants » et « les regles
de I'art». Les juges n’hésitent pas
a les utiliser pour sanctionner un
défaut de qualité. Celui-ci pourra
étre sanctionné de diverses
manieres. Tout mensonge sur la
qualité d'un produit pourrait éven-
tuellement entrainer la nullité du
conmar pour dol, sauf s'il £ntre dans
la catégoric des exagérations
usuclles dans des relations
d’affaires.

Le certificat
de gualification

Les délits de tromperie ou de
publicité mensongére pourront éga-
lement étre invoqués. Plus classi-
quement, ¢'est dans le cadre d’une
action en garantie des vicas cachés
ou en établissant la nen-conformi-
t€ que 'utilisateur en prise avec un
probleme de qualité cherchera a
obtenir réparation aupres du four-
nisseur. La qualité d’un service ou
d’un produit dépendra, 1a plupart
du temps, de la fiabilité et de la per-
tinenice des processus visant a fabri-
quer ce produtt ou a fournir Je ser-
vice dans les meilleures conditions.

Une des fagons de se prévaloir,
pour un fournisseur, de la qualité

sAssurance

: = Systéme qualité. conception, dévelop-
qualité. Ensemble de la struc- | pemnent, production,
Engemble des ture organisationne! instaliation et soutien
actions préétablies des responsabilités, apres la vente.
et systématiques des procédures, =1509002.
necessairespour - | des procédés Modéle pour 'assu-
donnerlqconﬁance et des ressources rance de {a qualité
appropriée pour mettre en en production
en ce qu'un produit ceuvre la gestion et installation,

OU sefvice satisfers de la qualité. =lSO9003.,

aux exigences nlSO 9001, Modéie pour 'assu-
donnges relatives Modéle pour {'assy- rance de ta qualité en
alaqualtté. rancedelaquaiité en | contrdle et essai final.

d'un produit ou d'un service est
d’en apporter la centification. La
certification est une procédure
d’antestation de la conformité d'un
produit A un référentiel doané : nor-
me, spécification technigue. Si
I'autocertification, consistant en
une déclaration de conformité éia-
blic par le commergant méme qui
vend ses produits, peut éme uili-
s¢e, la certificarion par un organis-
me indépendant représentera une
plus grandz garantiec d’impartiali-
t€ &t d'indépendance.

L'ardgcle L.22 de 1z loi du 10 jan-
vier 1988 définit le certificat de
qualification comme étant « loue
mscription, tout signe distinetif, out
document ou titre joint tendant 2
atiester a des fins commerciales
qu’un produit commercialisé en
France présente centaines caracts-
ristiques spécifigues ayant fait
I"objet d’un contrdle par un orga-
nisme distinct du fabricant, de
I'imporateur ou du vendeur ». Les
organismes qul s¢ proposent de
délivrer des cerificats de qualifi-
cation devron! avoir obtenu préa-
lablement un agrément mumsténel,

Les procédures
de cerfification

I convient de distinguer la certi-
fication de produits et la certifica-
don d’engeprise. L'obtendon de la
premiére certification autorise
'apposition d'une marque coliec-
tive sur un produit qui atest= du
respect de certaines exigences, sui-
te au controle cfectué par un orga-
nisme uers. La cerification Afnor,
qui permet la délivrance de la
marque NF, a pour but de certifier
gue les produits qui en sont revé-
tus répondent aux caraciéristiques
prescrites dans l=s normes homo-
loguées ou applicables et font
"objet d"un contrdle continu super-
vis€ par I'Afnor.

. Dans le cadre de la cerificarion

d'entreprise, il sera demandé£ 2 un
organisme indépendant de cemifier
les procédés de production du pro-

duit ou de fourniture du service.

Alain BENSOUSSAN

pour I"assurance da 1a qualf) an=
le que I'entreprise a mis en plx
un systéme d’assurance de la qu:
lit¢ conforme & 1'une des norme
ISO%000. Vérimable passeport po
I"exportation, la centificatio
180 90C0 permet également d'a
croimre les chances d’&tre reten
dans les appels d'offres lancés pe
les grands donneurs d' ordres.

[.a mise en place d"un plan d’assu
rance de la qualité n’est pas no.
plus sans incidences juridiques dan
la mesure of: elle améne une ré
flexion globale sur 1a relation client
fournisseur. Par exemple, la norm
9002 prévoit que I’ entreprise devr
établir des procédures de revue d
contrat d’approbation el de diffu
sion des docurments.

Cene réflexion débouchera sur b
mise en ccuvre d'outils juridique:
plus précis, tels que bons de comr
mande, de Livraison, d'intervention
procas-verbaux de réception. Elle
pourra également inciter un ver-
rouiilage juridique plus adapté au
regard de la mailrise des d€lais, de
la détermination des prix, de lew
mode de variation. B

L'USINE NOUVELLE N* 2489
de février 1995 - page 76
Regu ie 10 février 1995
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ANALYSE DES VENTES

1 - CHIFFRES D"AFFAIRES GLOBAUX

ANNEES (en milins d francs courants
1930 180,6
1991 178,4
1992 183,7
1993 189,2
1994 196,4
1935 186,5

2 - CHIFFRES D'AFFAIRES 1995 A L'EXPORT PAR MARCHE

CHIFFRES D'AFFAIRES HT

PAYS {en millipns de francs courants)
Union Européenne 41,2
dont Grande Bretagne 12,6
Ameérigue 13,4
Asie 7.4
Autres pays 4,0

ANNEXE C



ANNEXED
NOTE A VOTRE INTENTION 9 { 2

DATE : Vendredi//199 L 1 { 1L 1 14 1]

A : Prénom du ou de {a stagiaire

DE : Serge Dujardin

Bonjour!

- N'oubliez pas la note qui doit parvenir lundi avant midi & la Direction générale |

- Deépart pour Cologne mardi si rendez-vous confirmé avec Herr Heeg, faitesle nécessaire
si OK confirmervaol Lufthansa.

Me contacter, si besoin est, a Cologne au n°de téléphone suivant : 19 49 58 47 63 40.
-J'ai un rendez-vous important a 10 heureslundi, je vous verrai en fin de matinée,

- Je dois m'absenter lundi aprés-midi ; vous me représenterez 3 la réunion fixée de 16 h 30
ai17his

Ordre du jour : notre future participation 3 Eurocoat, Salan mondial de I'industrie des
peintures et vernis qui se tiendra & Lyon du 19 au 21 septembre,

Avant la réunion, pensez a recenser dans I'ordre chronoiogique, les diverses tiches a
accomplir.

- Me communiquer les dossiers Decaen et Ruault en attente que je veux etudier.

Je compte recevoir 4 mon retour, un représentant de la société DATATIME, qui doit me
présenter un logiciel de gestion d'agenda sous Windows.

Pensez-vous que cet outil soit intéressant pour moi ?
Réfléchissez & cela ; j'aimerais avoir votre réponse avant mon départ !

Je sauhaiterais également que vous me proposiez une solution pour la saisie des fiches de
procédures et leur mise § jour avec utilisation du nouvel équipement.

Bonne journéde a vous.



