Cahier des charges


Contexte :

Notre groupe est constitue de deux restaurants avec une capacite de 350 couverts par jour. Nous sommes  implantes au Viet Nam donc nous avons un nombre important de personnel pour faire tourner les deux etablissements ( les couts de fonctionnement notamment en terme de resources humaines sont tres bas par rapport a la France). Information importante car nous essayons de faire circuler les informations  qui concernent  les departments impliques lors d une remontee d infortmation ( Service, chauffeur de plat, reception, caisse, Ressources humaines, vente etc… Nos restaurants recoivent une clientele tres internationale (allant du japonais au Francais, en passant par des americains, des vietnamiens et des correens) et nous segmentons en 5 categories nos clients ( Hotel, Companies, Tourist, Other, Walking)  qui ont des attentes differentes en terme de service. 
 Nous allons ouvrir dans les 6 mois qui viennent un etablissement qui pourra accueillir plus de 500 couverts par service. 

Pour le moment nous avons un reel deficit pour traiter les informations que nous faisons remonter de la part de nos clients et nous les traitons a l aide un rapport journalier (sous excel et tres basique) . Celui ci est seulement  factual et recense   les plaintes, suggestions et les remerciements . Les informations a traiter proviennent d’un contact et echange verbal et/ou email avec le client qui s effectue sur une base quotidienne. Je souhaite instaurer un nouveau systeme qui puisse egalement intregrer le prochain etablissement dans la structure.


Donnees :

1. Liste de tous les items des menus des deux outlets
1. Liste de tous les different types de plaints identifiees



3 Objectifs generaux et principaux


1. Conserver les donnees clients, les integrer a la data base de clients et avoir un historique du feedback en function du client identifie
1. Traitement post prise de feedback pour les actions a suivre avec une deadline attachée au type d action  et envoyer automatiquement aux responsables des departmements concernes
1. Degager des statistiques qui constitueront des outils d amelioration de gestion notamment en ayant des indicateurs de reference



De gestion :

1. Identifier les items a probleme sur lequels nous avons regulierement des commentaries et/ou plaintes pour eliminer les produits qui ne plaisent pas ou qui se vendent mal
1. Effectuer un partage d information sur les taches qui concerne les departments impliques ( par exemple , des plats qui arrivent froids relevent des departments suivant ( cuisine, chauffeurs de plays ( food runner)  et service 
1. Conserver les informations de nos clients reguliers ou moins reguliers et les utiliser pour mieux cibler nos actions de promotion et de communication
1. J aimerais envisager la possiblite de taper le nom d une societe ou d’un hotel ( dans une cellule ou un emplacement specifique) et etre reconduit automatiquement vers l historique des feedback les concernants.

De presentation :
	

1. Un rapport ergonomique facilement lisible et facile a remplir. Comment creer un archivage ou une interface pour avoir une lecture Claire ?


Perimetre

1.  Chaque commentaire recoit automatiquement une reference qui mentionne l etablissement , le numero de table et la date et si elle existe la nature de la plainte ( food, service, sales, cashier…). La cellule qui donnerait automatiquement la reference aurait egalement un code couleur ( actuellement  la colonne N de l onglet Feedback content) pour lire facilement le degre d importance et donc de traitement
	
1. Les nationalites doivent etre identifiees et dans le traitement du rapport nous devrions etre capable de dresser un profil type en fonction de la nationalite sur les preferences, les points d attention pour adapter le service


Fonction desirees (c est la ou je peche vraiment sur l utlisation des macros )


1) REFERENCE:

1. Le remplissage des colonnes E, F, G, H permettrait de donner automatiquement une reference selon le modele 10311 M 4B (date , outlet, numero de table)

1. La reference de la colonne A du premier onglet soit automatiquement mentionee dans la colonne A du second onglet. Dans l’ideal pour le lecteur, si une macro permettait de cliquer sur la colonne et d’etre automatiquement transfere sur l’onglet 2 “CODIFICATION “ avec les feedbacks correspondant, ce serait parfait

1. Inversement la possiblite de cliquer dans la colonne A de l ‘onglet 2 transfere automatiquement sur l’onglet 1  “ FEEDBACK content”

2) HIERARCHIE. CODE COULEUR

Un code couleur soit appliqué a la case reference ( donc appliqué aux colonnes A des deux onglets pour visualiser directement

3) HISTORIQUE & SELECTION DE PERIODE TEMPS :

Lorsque nous taperions un nom de societe ou un nom de compagnie touristique nous aurions alors acces a tout l’historique des feedbacks ( l’ideal serait de pouvoir selectionner une periode donnee )

4) CODIFICATION  (onglet 2)

La colonne F de l’ onglet 2  devrait etre celle qui permet de degager un certains nombre de statistique. Comment lors d une selection de comments, affecter un code . ( tu m avais fais une function Recherche code interessante mais que je ne suis pas arrive a intregrer a cette version excel 2007)

5) DATE :

1. Colonne B, C, D,  onglet 1

Le format d affichage actuel en 3 colonnes ne permet pas d’utiliser la valeur date pour d autres application , notamment l incidence sur la deadline de traitement des action s
( par exemple : le 15/03/2011 apres un plainte de la clientele nous devons envoyer une lettre sous deux jours : 17/03/200 dans la section complaint treatment ( Onglet ‘ codification”) 

1. Influence de l affichage de la date sur section complaint treatement , onglet 2

1. L’affichage de la date dans le premier onglet est tres important pour donner  la reference aux feedback mais surtout pour  l influence sur le traitement post feedback et notamment la deadline .

6) DATA BASE:



1.  Les informations des Colonnes actuelle G & I, onglet 2) permettrons d alimenter la data base qui est en cours de creation. Comment faire en sorte que 

7) DISPATCH ET CIRCULATION DES INFORMATIONS


Lorsque une plainte et recensee dans l’onglet 2, le traitement de la colonne J a O pourrait il automatiquement transfere le contenu d une cellule ( colonne K ) au department concernes ? Colonne M. C est a dire effectuer un transfert automatique d Excel a une adresse outlook.

Mon adresse outlook: paul@orientalstarsgroup.com ma fonction (Customer care manager) 

Statistiques & indicateurs


1. Frequency of types of customers
1. Frequency of department involved
1. Frequency of food item involved
1. Frequency of team (captain, waiter…) involved
1. Total cost for service recovery by day/week/month/YTD
1. Timing from service failure to service recovery

