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Un mot de la direction

Je profite de l'occasion pour vous remercier des efforts que vous fournissez afin de prévenir les pertes dans notre boutique.

Ce guide a été créé pour vous fournir les connaissances de base concernant la prévention des pertes afin que tous ensemble nous puissions minimiser celles-ci. Votre engagement envers le respect des politiques et des pratiques de ce guide jouera un rôle crucial dans le rendement de l'entreprise.

Demeurez toujours vigilants comme vous l'avez fait jusqu'à maintenant.

Bonnes ventes !

1.0 Votre apport à la prévention des pertes

Votre apport à la réduction des pertes est l'une des nombreuses facettes de votre fonction de travail chez Alternative Sports. En tant que membre de notre équipe, vous devenez un élément essentiel à la réussite de l'entreprise en maximisant votre productivité dans les ventes et en minimisant les risques de pertes. Chaque perte représente une vente potentielle perdue et peut avoir un impact sur les bénéfices.

Une perte se définit comme la différence en dollars entre les chiffres dans les livres comptables de l'entreprise et le compte matériel de la marchandise lors des inventaires.

Les facteurs responsables des pertes sont :



1.1  Les erreurs administratives



1.2  Le vol externe



1.3  Le vol interne

Nous pouvons atteindre des résultats optimaux et réduire les pertes en excellant dans nos tâches quotidiennes, en offrant un service de proximité à la clientèle, en étant vigilants et en maintenant un climat d'honnêteté dans notre milieu de travail.

1.1 Erreurs administratives

A) Définition

Les erreurs administratives, de système ou de nonchalance, peuvent aussi causer des pertes. Les "pertes documentaires" les plus fréquentes surviennent lorsque quelqu'un place la mauvaise étiquette de prix sur un article, écrit illisiblement ou devine un prix. La précision dans la préparation de la paperasse, avant la facturation, est de la plus haute importance. Ce type d'erreurs constitue l'une des principales causes de pertes.  L'attention et le suivi sont requis régulièrement afin de repérer toute erreur afin de la corriger au moment opportun.

B) Caisse et tiroir-caisse

· Les employés n'ont pas le droit d'utiliser ou d'emprunter l'argent de l'entreprise pour un usage personnel ou d'utiliser le système de débit pour "rembourser" l'argent emprunté dans la caisse. 

· Vous ne pouvez encaisser les chèques du personnel ou des clients.

· Vous ne pouvez faire de la monnaie pour les clients.

· Le personnel et les clients n'ont pas le droit d'acheter de l'argent américain.

· L'argent trouvé en boutique qui n'appartient pas à la caisse et qui est non réclamé avant la fermeture doit être déposé (avec une explication) dans le compte de la boutique en soirée.

N.B. : Fausse monnaie 

Si vous doutez de l'authenticité d'un billet de banque, ne vous sentez pas obligé de l'accepter. Vous pouvez suggérer au client une autre méthode de paiement ou lui demander de faire vérifier le billet à la banque. Si le client a des questions à ce sujet, il peut communiquer avec la direction de l'entreprise.

C) Cartes de crédit

Les procédures à suivre sont les suivantes :

· 1. Toujours vérifier l'authenticité de la carte

· 2. S'assurer que la carte ne porte aucune marque d'altérations

· 3. S'assurer que le verso de la carte porte une signature

· 4. S'assurer que le client  signe toute transaction

· 5. Garder la carte et comparer les signatures à la fin de la transaction

· 6. La personne qui signe doit être la détentrice de la carte de crédit

· 7. S'assurer que la carte de crédit appartient au client

· 8. Les directives du terminal pour les transactions faites par carte de crédit doivent être suivies attentivement. Si le terminal indique "appeler la banque", vous devez appeler au centre d'autorisation avant de traiter la transaction, car il se peut qu'il y ait un problème avec la carte.

•Carte de crédit sans signature :

· Demandez au client dont la carte de crédit ne porte pas de signature de vous présenter une pièce d'identité et de signer la carte de crédit.

· Si les signatures ne concordent pas ou si vous réalisez que la carte de crédit n'appartient pas au client, appelez le centre d'autorisation et avisez-les de l'autorisation dite code 10

•Autorisation manuelle :

La bande magnétique des cartes de crédit contient beaucoup plus de renseignements que le numéro de compte et la date d'expiration. Il est donc important d'être très vigilant lorsque vous traitez une transaction par autorisation manuelle. De plus, vous devez appeler le centre d'autorisation approprié pour le numéro d'autorisation.

D) Paiement direct

Seules les transactions pour le montant exact ou un montant inférieur à celui de l'achat peuvent être traitées. L'approbation de l'opération sur le terminal de paiement direct doit être obtenue avant de compléter la transaction.

E) Échanges de marchandise  

Parce que l'entreprise est fière de sa marchandise et qu'elle est résolument engagée à l'excellence dans le service à la clientèle, elle offre donc à tous ses clients la possibilité d'obtenir un échange sans problème (avec présentation du coupon de caisse). 

Cependant, les employés de la boutique doivent trouver un juste équilibre entre la satisfaction du client et la sensibilisation à la prévention des pertes, afin qu'ils ne soient pas induits en erreur par un client qui désire se faire échanger un article qu'il a depuis longtemps, qui ne provient pas de notre boutique, qui est endommagé ou qui a été porté. 

Tous les échanges  de marchandise doivent être traités de façon polie et professionnelle; veuillez faire preuve de jugement.

Un échange peut être effectué si :

• Le client présente le reçu de caisse

• Le client respecte la limite de 7 jours qui suivent la date de l'achat original

• L'étiquette est toujours attachée à la marchandise

F) Retour "sans reçu de caisse"

Pour les clients qui désirent retourner de la marchandise sans reçu de caisse, seul un échange (de valeur égale ou supérieure) ou une note de crédit peuvent être offerts.

Pour les clients qui désirent retourner un cadeau, seul un échange (de valeur égale ou supérieure) ou une note de crédit peuvent être offerts.

Servez-vous toujours de votre jugement et offrez un excellent service à la clientèle.

1.2 Vol externe

A) Définition

Un vol survient lorsqu'un individu prend de la marchandise de la boutique sans la payer ou sans une autorisation préalable. 

L'acte peut impliquer un seul individu, un groupe organisé et même un  employé  malhonnête peut y participer. 

Nous poursuivrons en  justice ceux qui seront pris à voler.

Vous réduirez de beaucoup le risque de vol dans notre boutique en offrant un service de proximité à la clientèle sur le plancher de vente et aux cabines d'essayage. 

Observez les clients et connaissez votre marchandise. 

B) Consignes à suivre :

· Vous devez maîtriser votre environnement et toutes les situations qui s'y déroulent afin de réduire le risque de pertes dans notre boutique (ne pas se placer en situation de perte de contrôle).

· Repérez les situations potentielles de vol :

L'apparence n'est pas toujours évidente : les voleurs peuvent être jeunes, vieux, hommes ou femmes et de différentes origines. Il peut s'agir de cleptomanes, d'amateurs ou de professionnels. 

· Les voleurs regardent constamment autour d'eux pour vérifier s'ils sont surveillés et pour voir ce que font les employés.

· N'oubliez pas que les voleurs ont tendance à vous surveiller avant de commettre un vol. 

· Ne vous laissez pas berner et réagissez en offrant un service de proximité à la clientèle afin de protéger notre boutique. 

· Si vous remarquez qu'un individu revient en boutique plusieurs fois et se concentre sur la même zone de la boutique, il se peut qu'il soit en train d'attendre le moment idéal pour effectuer un vol. Nous nous rendons souvent compte de l'intention de ces "clients" après le vol. C'est pour cette raison qu'il est très important de rester attentif et proche, toujours prêt  à offrir un service de proximité à la clientèle.

· Certains voleurs travaillent en paires: un individu vous distrait pendant que l'autre commet le vol. Maîtrisez votre environnement en observant ce qui se passe dans la boutique. 

· Tenez compte de tout individu qui insiste pour que vous l'aidiez ou qui demande des articles non appropriés. Des situations de ce genre devraient vous inciter à observer les autres clients dans la boutique.

· N'oubliez pas que les clients honnêtes apprécieront le service et l'attention que vous leur donnez. 

• Méfiez-vous des clients qui :

· Ne veulent pas qu'un vendeur les aide ou qui insistent pour ne pas être aidé lorsqu'ils sont dans la cabine d'essayage. Ou qui insistent pour que le vendeur les accompagne à tout prix, ce qui peut révéler qu'un complice profitera de votre distraction pour voler des articles sur le plancher de vente.

· Prennent une grande quantité de marchandise sans porter attention à la taille

· Tiennent à ce que leur ami entre dans la cabine d'essayage ou aille chercher des articles pour lui ou elle.  Afin d'assurer un bon contrôle, exigez qu'il n'y ait pas plus d'un client par cabine d'essayage.

• Articles utiles pour cacher de la marchandise:

- Parapluie

- Porte-documents ou cartables

- Grands sacs, sacs à main, de magasinage

- Sacs à dos

- Vêtements amples

• Précautions pour les cabines d'essayage :

· Les cabines d'essayage doivent être propres en tout temps et ne pas contenir d'étiquettes et de cintres lorsqu'un client y entre. 

· Vous ne devez jamais y entreposer de la marchandise. 

· Offrez un service de proximité à la clientèle en escortant tous les clients aux cabines d'essayage et en portant leurs articles. Cela vous permettra de voir si des articles sont cachés dans la marchandise du client.

· Indiquez poliment au client dans quelle cabine d'essayage vous avez placé ses articles en mentionnant le nombre. 

· Chaque client peut emporter un maximum de 5 articles dans la cabine d'essayage. 

· Dès que le client sort de la cabine d'essayage, assurez-vous qu'il emporte le même nombre d'articles que lorsqu'il est entré. 

C) Que faire en cas de vol externe?

Vous soupçonnez un vol?

· 1.  Approchez le client et engagez la conversation en lui offrant un service de proximité.

· 2.  N'accusez personne. Donnez la chance au voleur de changer d'idée (si un vol s'est vraiment produit).

· 3.  Laissez tomber si vous n'êtes pas absolument certain.

Si vous êtes témoin d'un vol :

· Appliquez toujours cette politique : Prévenir d'abord, intervenir au besoin

· Approchez le client et engagez la conversation en lui offrant un service de proximité (p. ex. Que diriez-vous d'un chemisier pour aller avec ce jean ?)

· N'accusez personne. Donnez-lui la chance de changer d'idée, de laisser tomber l'article ou de l'acheter

· Laissez tomber si vous n'êtes pas absolument certain

· Lorsque vous êtes absolument certain et que vous avez complété les étapes 1, 2 et 3 obligatoires, approchez l'individu lorsqu'il a quitté la boutique et demandez-lui d'y entrer de nouveau. Ne mettez jamais vos collègues ou vous-même en danger. 

· Ne poursuivez pas l'individu s'il se sauve

· Appelez un collègue ou un membre de la direction (si ce n'est pas déjà fait)

· Si l'individu refuse de collaborer, appelez la police

· Ne fouillez jamais la personne ou ses effets personnels

· Notez sur papier une description de la personne et ce qui s'est passé pour être en mesure de le transmettre aux policiers

La façon la plus efficace de réduire les risques de pertes est de toujours essayer de prévenir les vols avant qu'ils ne se produisent.  N'oubliez pas  :  Prévention d'abord, Intervention au besoin. 

1.3 Vol interne

A) Définition 

Un vol interne survient lorsqu'un individu prend de la marchandise de la boutique sans la payer ou sans une autorisation préalable. L'acte peut impliquer un seul individu, un groupe organisé et même un employé malhonnête peut y participer. Nous poursuivrons en justice ceux qui seront pris à voler.

L'emprunt de marchandise non payée (y compris la marchandise endommagée) ou d'argent de la boutique pour son profit personnel est interdit et tout employé reconnu coupable de vol interne sera immédiatement congédié et poursuivi en justice.

B) Manquements aux politiques de l'entreprise

Les employés qui manqueront aux politiques suivantes de l'entreprise seront immédiatement congédiés.

· Créer des transactions fictives  pour son profit.

· "Emprunter" de la marchandise ou de l'argent.

· Abuser des privilèges de l'escompte d'employé.

· Traiter les transactions des membres de la famille ou des amis et (ou) donner des rabais non autorisés.

· Traiter ses propres transactions.

C) Rapporter un vol interne

Il est de la responsabilité de tous les employés de signaler immédiatement tout acte malhonnête commis par un collègue, au personnel de direction de l'entreprise.

2.0 L’application de la sécurité à la Boutique

2.1  La sécurité interne

A) Ouverture de la boutique :

· •  Tout accès à la boutique doit être assuré par un détenteur de clé autorisé, qui ne peut entrer en boutique plus tôt que 1 heure avant l'ouverture de la boutique, sauf en cas d'autorisation de la part de la direction.

· •  Les portes d'entrée, la porte des employés, la porte du "receiving", la porte de secours ainsi que la porte-garage du "receving" doivent être verrouillées après la fermeture de la boutique. 

· •  Seule la porte du " receving" doit être utilisée, par la personne autorisée, pour faire l'ouverture de la boutique.  Cependant, elle doit demeurer verrouillée en tout temps tout comme la porte de secours et la porte-garage du "receving".

· •  Enclencher le système d'alarme avant de verrouiller la porte de sortie.

· •  Avant de quitter le commerce, toujours vérifier les portes du garage extérieur et les alentours du commerce.

· •  Les individus non autorisés n'ont pas le droit d'entrer dans l'arrière-boutique, de rester derrière le comptoir- caisse ou dans la boutique avant et après les heures d'ouverture. Les individus non autorisés sont les clients, amis, membres de la famille, employées non-inscrits à l'horaire.

· •  Les détenteurs de clés doivent avoir les clés des portes en leur possession en tout temps.  Le prêt de clés n'est pas permis.

B) Escompte, achat et politique de retour des achats d'employé

· Les employés de la boutique profitent d'un escompte à utiliser pour leurs achats personnels seulement, non pas pour les achats de leur famille, de leurs amis ou de leurs collègues. 

· La politique d'échange de marchandise de la boutique s'applique aux achats faits par le personnel.

· Les achats se font en dehors des heures de travail et lorsque la marchandise est en boutique. Une semaine de priorité à la clientèle est exigée avant l’achat de marchandise.

· Vous devez payer tous vos achats à la personne (autre que vous) responsable à la facturation.

2.2 La sécurité externe

A) Renseignements sur la boutique

· Les renseignements sur la boutique comme les chiffres ou les objectifs de ventes sont strictement confidentiels. 

· Le personnel de la boutique ne doit, en aucun cas, en faire part à quiconque, sauf aux personnes autorisées. 

· Toute demande d'information sur la boutique doit être transmise à  la direction.

B) Sollicitations, dons, achats et demandes des médias visant l'entreprise

· En aucun cas le personnel de la boutique doit divulguer des renseignements relatifs à l'entreprise et (ou) aux besoins de fournitures de la boutique.

· Si un représentant devait vous contacter par téléphone, référez-le à la direction.

· Pour toute demande de commandites ou de dons, référez à la direction.

C) Dons et achats visant les employés

· Les employés qui vendent des produits ou services ou qui participent à une collecte de fonds pour une oeuvre  de charité ne doivent pas solliciter leurs collègues ou leurs clients sur les lieux de travail, ni pendant les heures de travail.

3.0  Situation d'urgence
3.1 Vol à main armée ou cambriolage

· Obéissez aux ordres du suspect

· N'offrez aucune résistance

· Ne tentez jamais de poursuivre le suspect

· Dès que le suspect a quitté la boutique, fermez la porte à clé et appelez les policiers

· Utilisez le bouton panique à la gauche du tiroir-caisse afin d’alerter les policiers

· Notez sur papier une description de la personne et ce qui s'est passé pour être en mesure de le transmettre aux policiers

3.2  Entrée par effraction

· Si avant d'entrer dans la boutique, vous soupçonnez que quelqu'un y est entré par effraction (en remarquant par exemple un bris à une fenêtre ou une porte):

· N'entrez pas dans la boutique

· Appelez les policiers et attendez ceux-ci avant d'entrer dans la boutique

· Prévenez les membres de la direction qui viendront vous rejoindre

· Vérifiez avec eux les lieux (Portes et fenêtres, tiroir-caisse, marchandise manquante...)

· Faites une liste de ce qui manque

3.3  Incident - Accident subi par un client

· Tout accident subi par un client doit être signalé aux membres de la direction

· Occupez-vous du client blessé

· Appelez les services d'urgence si nécessaire

· Ne lui promettez pas que nous allons payer les soins médicaux ou hospitaliers

· Obtenez les noms des témoins

· Inspectez attentivement les lieux de l'accident (avec un autre employé)

· Prenez note de ce qui s'est passé

3.4  Incident - accident subi par un employé

· Tout accident subi par un employé doit être signalé aux membres de la direction

· Occupez-vous de l'employé blessé

· Appelez les services d'urgence si nécessaire

4.0  Rapports d'incident - accident

· Il est important de prendre en note ce qui s'est passé afin de communiquer l'information aux services pertinents au besoin.

· Il s'agit d'un simple rapport qui contient les éléments suivants :

· L'heure et la date de l'incident - accident

· Le type d'incident - accident

· Les détails de l'incident - accident

· La séquence des évènements

· La description des suspects et de leur véhicule (si vous le savez)

· La description de la marchandise volée (nom de l'article, couleur, taille, prix)

· Le nom des personnes contactées
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