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Vos missions

Bon de retour du client Ermasa WaterDoc 1

Fiche micro 11 
11.1 	 Traiter un retour de marchandises qui ne nécessite pas la création d’un avoir
11.2 	 Traiter un retour de marchandises qui nécessite l’envoi d’un avoir

Traiter les retours  
de marchandises Word

7

Mise en situation
■  Les livraisons ont été assurées chez les clients et les factures ont été envoyées.
■  Le 20 janvier, l’assistante commerciale, Mme Morvan, vous demande de répondre aux demandes de 
remboursement de deux clients.

Le 20 janvier, Mme Morvan vous confie plusieurs missions :
Mission	 1 	 :  Traiter un retour de marchandises qui ne nécessite pas la création d’un avoir.
Mission	2 	:  Traiter un retour de marchandises qui nécessite l’envoi d’un avoir.

Mission 1 Traiter un retour de marchandises qui ne nécessite pas 
la création d’un avoir 

Le client Faahoro nous a retourné des produits abîmés. Nous devons les échanger.

1  Complétez la fiche d’analyse de la situation commerciale et créez l’avoir client (doc 1) (  Fiche Micro 11.1).
2  Imprimez le document obtenu. 

Fiche d’analyse de la situation commerciale

Client : Clic Piscine

Fact. concernée n° : FACT-VT/20N/0003	 du : 16/01

Objet litige : 	

 Retour de marchandises (produits défectueux, non conformes)

 Erreur de livraison (références, quantités...)

 Conditions non respectées (réductions)

 Autre :

Action à mener

 Remboursement par la création d’un avoir

 Modification de la facture d’achat

 Annulation de la facture d’achat

 Ne pas faire d’avoir

 Autre :

Clic Piscine	 Nbre de page(s) : 1/1

425 rue de Goa ZI Les 3 Moulins 06600 Antibes –  Tél. : 0811 020 054 – Fax : 02 76 01 31 25

Siret : 487 968 910 0002 – NAF : 4778C

Télécopie

À : AZUR POOLS DISTRIBUTION	 De : Mme. Samir	

Télécopie : 05 56 33 81 04	 Date : 20/01/..

Objet : Facture du 18 janvier

 Urgent	  Pour information	  Veuillez répondre

Message :

Deux de nos clients nous ont rendu une alarme Aqua Sensor Premium.

Elles présentent à première vue un problème mécanique.

Nous vous retournons ces deux alarmes et vous nous fournirez deux nou-

veaux produits à votre prochain passage.

Merci

Cordialement,

Ch. Samir

Fax  05 56 33 81 04	 08/01/N    9 : 34	 Pg : 1

OK, les produits son
t rentrés ce matin.

Il sont à réintégr
er dans le stock

Nouvelle livraison p
rogrammée ce jour.

ENTREPÔT
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Le client Ermasa Water a retourné des marchandises défectueuses. Elles ne seront pas échangées. Un avoir doit 
donc être créé pour rembourser le client.

3  Complétez la fiche d’analyse de la situation commerciale et créez l’avoir client (doc. 2) (  Fiche Micro 11.2).

4  Imprimez le document obtenu.

Courriel reçu le 20 janvierDoc 2

Mission 2 Traiter un retour de marchandises qui nécessite 
l’envoi d’un avoir

Le 20/01/..

Bon de retour n° BR5612

Livraison du : 12/01/N

AZUR POOLS DISTRIBUTION

17 avenue Maurice Lévy

33700 Mérignac

CHENIL DU SANCE
Zone industrielle Les Mélincols
39110 Salins-les-Bains

Tél. : 03 84 37 92 04 
Fax : 03 84 37 97 15
Siret : 388 972 564 00024 – NAF : 4339Z

ERMASA
WATER

Reçu le 20/01/..
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Fiche d’analyse de la situation commerciale

Client : Ermasa Water

Fact. concernée n° : FACT-VT/20N/0004	 du : 18/01

Objet du litige : 	

 Retour de marchandises (produits défectueux, non conformes)

 Erreur de livraison (références, quantités...)

 Conditions non respectées (réductions)

 Autre :

Action à mener

 Remboursement par la création d’un avoir

 Modification de la facture d’achat

 Annulation de la facture d’achat

 Ne pas faire d’avoir

 Autre :

PGI Créer des avoirs pour retours de marchandises
ENTREPÔT

Les articles so
nt à réintégrer dans 

le stock. Ils s
eront mis au rebut 

et le stock s
era régulari

sé ultérieure
ment.

Retour client. Faire
 un avoir.

Réf. Désignation Unité Qté 

BS-MAB-01 Bain de soleil Marina bleu - Par deux 2 2

Marchandises abîmées 

à ne pas remplacer



3

©
 É

di
tio

ns
 F

O
U

CH
ER

CO
RR

IG
É 


 C
ha

pi
tr

e 
7

Mission 1 Traiter un retour de marchandises qui ne nécessite pas 
la création d’un avoir 

PGI Créer des avoirs pour retours de marchandises
ENTREPÔT

 Bon de retour pour le client Clic Piscine

 2 alarmes retournée

Mission 2 Traiter un retour de marchandises qui nécessite 
l’envoi d’un avoir

 Avoir Ermasa

 2 bains de soleil retournés / non remplacés 


