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RENOVATION DE LA VOIE PROFESSIONNELLE
DIPLOME INTERMEDIAIRE 
BEP MRCU
Baccalauréats Professionnels de la Filière Vente
Propositions de mises en situations professionnelles
Contrôle en cours de Formation
Travail réalisé par :

Bizzari François - Démarque Thierry - Mathis Magali – Schutz Laurence - Aufauvre Françoise, Gotze Nathalie, Gros Stéphanie, Niel Manuella, Philippe Aline, Truffert Laurence, Veau Katia

Sous la responsabilité pédagogique : Christine François et Mandy Baradel-Ruiu, IEN en économie et gestion
Formateur : Sébastien Caillet 
Objectif : Réaliser des mises en situations professionnelles dans le cadre de la validation de l’épreuve EP1.

Ces situations proposées ne sont que des exemples pour faciliter la mise en œuvre des épreuves EP1 dans les établissements. Elles doivent être adaptées au parcours du jeune en entreprise et au bassin d’emploi dans lequel l’établissement se situe.

BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°1 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4
Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE MAGASIN DARTY

Vous êtes employé commercial au rayon TV HIFI PHOTO chez DARTY à Sarreguemines.
Le magasin est ouvert de 9h à 12h et de 14h à 19h du lundi au samedi. Avec vos collègues du service commercial, vous effectuez un roulement pour assurer une permanence de 12h à 14h afin de  pouvoir réceptionner les livraisons.
A l’occasion de la fête des pères, le caméscope numérique PHILIPS PH531.21 était proposé au prix promotionnel de 149.00 euros, prix valable durant la semaine du 3 au 8 juin 2….

Le 7 juin, vous êtes seul au magasin lorsqu’un client, M Jean REGISTRE vous demande où se trouve le caméscope en promotion. Vous lui répondez qu’il est en rupture de stock et en informez votre responsable dès son retour. 

Il vous confie plusieurs missions :
1. A l’aide de la fiche fournisseur (Document 1), contactez sans attendre le fournisseur afin de passer commande de 5 caméscopes. Il vous précise que la livraison doit impérativement vous parvenir sous 48 heures. 

1. Précisez le comportement non verbal et les outils que vous devrez avoir lors de votre communication téléphonique (doc1) et complétez l’annexe 1
2. Préparez votre fiche d’appel téléphonique selon la méthode CROC et complétez 
L’annexe  2.
Un peu plus tard dans la journée, le responsable commercial de la société EDS Electronique vous rappelle. 

3. Complétez l’annexe 3 selon la méthode CERC
Document 1 : Coordonnées fournisseur

	Fiche fournisseur
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Artisan                                             
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Grossiste                                          



	Nom
	E.D.S. Electronique

	Adresse 
	13 Chemin de la raille 57000 METZ

	Service commercial
	Thierry Breton

	Téléphone
	03.87.60.25.41

	Service comptabilité
	Adeline Lecomte

	Téléphone
	03.87.60.25.42


Annexe 1 : 
	Comportement non verbal
	Outils nécessaires

	
	


Annexe 2 :
	METHODE CROC
	PHRASES A PRONONCER

	C
	

	R
	

	O
	

	Réponse du fournisseur : Pas de problème, j’ai pris note de votre commande, notre livreur devrait passer demain dans l’après midi ou au plus tard le jour suivant avant midi. 

	C
	


Annexe 3 :
	C
	Le téléphone sonne
	Vous décrochez et dites


	E
	Bonjour, Sté EDS Electronique de Metz, Marc LEROUX chauffeur-livreur, je vous appelle concernant votre commande n° 1254
	Votre intervention



	R
	Oui c’est bien ça, je vous appelle pour vous informer que la livraison aura lieu entre 13 h et 14 h demain. Il faudrait que quelqu’un de chez vous soit présent au magasin pour réceptionner cette livraison et signer le bon. 
	Votre intervention


	C
	Parfait ! A demain. Bonne journée M. ………, au revoir.
	Votre intervention




CONTACT ECRIT MAGASIN DARTY

Réalisez un mail d’information à votre responsable et complétez l’annexe ci-dessous.
Annexe : e-mail

Destinataire : …………………………………………………………….………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Expéditeur : ……………………………………………………..………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Texte : …………………………………………………………………………….………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°2 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4

Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE AGENCE IMMOBILIERE ORPI

Vous êtes chargé de clientèle dans l’agence immobilière ORPI de Nancy. 
Des clients, Monsieur et Madame MARTIN ont contacté l’agence il y a 2 semaines. 

Ils sont à la recherche d’une maison individuelle. (Voir fiche client, document 1).

Vous avez rentré hier un produit susceptible de leur convenir, (voir fiche produit, document 2). 
Votre Travail : 

1 : Prendre connaissance de l’agenda de Monsieur DURAND. (Document 2)

2 : Contacter les clients afin de fixer un rendez-vous avec le commercial de l’agence, 
Document 1 : Fiche client

FICHE CLIENT :
Nom : 

Prénom : 

Adresse : 

Tél. : 






Profession : 

Produit recherché : 
Maison individuelle, 5 pièces cuisine équipée, 2 niveaux, 2 garages, jardin 500 m², Centre ville, 

Budget : 250000 Euros 

Document 2 : Fiche produit
FICHE PRODUIT :
Maison individuelle, cuisine non équipée, 2 niveaux, 2 garages, jardin de 300 m²
 centre ville
Prix de vente : 280 000 Euros
Document 3 : Extrait de l’agenda de M.Durand
EXTRAIT DE L’AGENDA DE M DURAND

Orpi.durand@gmail.com

Prévoir un agenda sur une semaine avec plages horaires et rendez-vous déjà fixés

Heures
Lundi
Mardi

Mercredi
Jeudi

Vendredi
Samedi

8h

9h

10h

11h

12h

13h

14h

15h

16h

17h

18h

19h

CONTACT  ECRIT AGENCE IMMOBILIERE ORPI

A partir des missions précédentes, réalisez un e-mail de confirmation au commercial de l’agence afin de l’informer du rendez-vous et complétez l’annexe ci-dessous.

Annexe : e-mail

Destinataire : …………………………………………………………….………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Expéditeur : ……………………………………………………..………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Texte : …………………………………………………………………………….………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°3 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4

Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE AGENCE IMMOBILIERE « TOUTIMMO »

Vous effectuez votre Période de Formation en Milieu Professionnel dans l’agence immobilière « TOUTIMMO » située au 3 rue de la Gare à Nancy.

Hier 25 mai 2010, Mme DUVAL est venue chez TOUTIMMO car elle souhaite vendre sa maison en passant par votre agence. C’est votre responsable M. BURTIN qui l’a accueillie et a créé la fiche « BIEN DISPONIBLE » (document 1) consultable maintenant sur le site de l’agence.

Il vous demande, aujourd’hui 26 mai de:

1) Consulter la base de données clients (document 2) pour sélectionner la ou les personne(s) susceptible(s) d’être intéressée(s) par ce nouveau produit.

2) Surligner le ou les contact(s) que vous avez sélectionné(s) sur ce document 2.

3) Préparer votre appel téléphonique en respectant les phases du contact téléphonique et les règles de la communication orale avec l’aide de la fiche téléphonique (annexe 1).

4) Téléphoner à la personne sélectionnée pour fixer un rendez-vous avec M. MICHEL le commercial de l’agence. Pour cela, vous devez vous aider de son agenda (document 3).

5) Compléter ensuite la fiche téléphonique (annexe 1) après votre appel.

Document 1 : Fiche « BIEN DISPONIBLE »

Propriétaire :

 Nom : Mme DUVAL Germaine

 Adresse : 27 rue du Moulin – 54500 Vandoeuvre

 Téléphone : 03 83 12 34 65

Bien immobilier à vendre :

 Adresse : 35 rue du général Foch – 54 Laxou

 Type : Maison plain pied sur 1 étage

 Année de construction : 1961

 Surface habitable : 150 m²

 Nombre de pièces :
1 entrée de 6 m²


1 salle à manger de 40 m² + 1 salon de 25 m²


3 chambres de 20 m²


1 cuisine de 15 m²


1 garage pour 2 voitures


1 salle de bain avec baignoire 12 m² + 1 avec douche 8 m²

 Terrain : 1200 m²

 Prix de vente : 180 000 € avec frais d’agence

Document 2 : Extrait de la base de données clients

	Nom
	Prénom
	Adresse
	Téléphone
	Bien recherché
	Budget maxi en €

	VOISIN
	Denis
	12 avenue du marché

Nancy
	03 83 24 35 35
	Maison avec étage - 120 m²

Petit jardin

Garage 2 voitures
	150 000

	LAVAL
	Marcel
	142 boulevard de Nancy

Vandoeuvre
	03 83 65 23 17
	Maison de plain pied - 150 m²

Grand jardin mini 1500 m²

Garage 2 voitures

A la campagne
	180 000 €

	MARTIN
	François
	22 rue du Pont

Pompey
	03 83 26 12 34
	Appartement en ville - 80 m²

Rez de chaussée

120 m² mini

3 chambres
	200 000 €

	VIERZON
	Louis
	67 route Nationale

Neuves-Maisons
	03 83 56 19 88
	Maison de plain pied - 100 m²

Petit jardin maxi 300 m²

Garage 2 voitures

3 chambres
	180 000 €

	ALIBERT
	Justin
	Route de Maron

Villers les Nancy
	03 83 91 82 63
	Studio - 30 m²

Salle de bain avec baignoire

Place de parking
	80 000 €

	BATAILLE
	Juliette
	13 rue Louis Pasteur

Jarville
	03 83 29 91 04
	Maison de plain pied - 150 m²

Jardin mini 1000 m²

3 chambres

2 salles de bain
	190 000 €

	YVERNON
	Pierrette
	24 avenue Jacques Brel

Fléville
	03 83 54 96 34
	Maison de plain pied - 120 m²

Grand jardin

4 chambres mini

Garage 2 voitures
	180 000 €

	AVERTIN
	Louis
	2 grande rue

Maxéville
	03 83 24 56 19
	Appartement F4 - 150 m²

Avec balcon

2 places de parking

Moins de 10 ans
	200 000 €


Document 3 : Extrait de l'agenda de M. MICHEL

	
	Lundi
24 mai
	Mardi
25 mai
	Mercredi
26 mai
	Jeudi
27 mai
	Vendredi
28 mai
	Samedi
29 mai
	Dimanche
30 mai

	8h00 
	RV M. MARTIN
Lunéville
	
	
	Tennis

avec Jean-Pierre
	
	RV M. BIOT
Laxou
	

	9h00
	
	
	
	
	
	
	

	10h00
	
	RV Mlle VELLE
Frouard
	
	
	
	
	

	11h00
	
	
	
	
	
	
	

	12h00
	
	
	
	
	
	
	

	13h00
	
	
	
	
	
	
	

	14h00
	Notaire
St Nicolas
	
	Notaire
St Nicolas
	
	
	
	

	15h00
	
	
	
	
	
	
	

	16h00
	
	
	
	
	RV M. NOLLET
TOMBLAINE
	
	

	17h00
	
	
	
	
	
	
	

	18h00
	
	
	
	
	
	
	

	19h00
	
	
	
	RV M. MIELOT
Champigneulles
	RV dentiste
	
	

	20h00
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Lundi
31 mai
	Mardi
01 juin
	Mercredi
01 juin
	Jeudi
01 juin
	Vendredi
01 juin
	Samedi
01 juin
	Dimanche
01 juin

	8h00 
	
	
	
	
	
	Mariage

Antoine

et

Juliette
	

	9h00
	
	
	
	
	
	
	

	10h00
	
	Notaire
Nancy
	
	
	
	
	

	11h00
	
	
	
	
	RV Mme MARTHE
ESSEY les NANCY
	
	

	12h00
	
	
	
	
	
	
	

	13h00
	
	
	
	
	
	
	

	14h00
	Banque
Nancy St Jean
	
	Cadastre
Nancy
	
	
	
	

	15h00
	
	
	
	
	
	
	

	16h00
	
	
	
	
	
	
	

	17h00
	
	
	
	
	
	
	

	18h00
	
	
	
	
	
	
	

	19h00
	
	
	
	
	
	
	

	20h00
	
	
	
	
	
	
	


Annexe 1 : Fiche téléphonique

Date de l’appel : ………………………

Emetteur : ………….………………………..

Personne contactée : …………………………………………………………………………….

Adresse : …………………………………………………………………………………….……

………………………………………………………………………………………………………

Téléphone : ………………………………………………..

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Arguments développés pendant l’appel : ………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Résultat de l’appel : ……………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Suite à donner : ……………………………………………………………………….………….

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Mode de transmission : ………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

CONTACT  ECRIT AGENCE IMMOBILIERE « TOUTIMMO »

Réaliser un mail d’information destiné à Mme DUVAL afin de l’informer du rendez-vous, Compléter l’annexe ci-dessous.
Annexe : e-mail

Destinataire : …………………………………………………………….………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Expéditeur : ……………………………………………………..………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Texte : …………………………………………………………………………….………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°4 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4

Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE BIJOUTERIE

Vous effectuez votre Période de Formation en Milieu Professionnel dans BIJOUTERIE-JOAILLERIE ORFEVRE D'OR située rue de Metz à Nancy.

Mme DURAND, votre tutrice et responsable de votre point de vente, a été contactée hier 25 mai 2010 par M. VIDARD de la société DURORLUX.

DURORLUX est un de vos fournisseurs, basé en Italie, pour tous vos bijoux haut de gamme.

M. VIDARD a appelé pour vous informer qu'il a détecté un défaut sur certains produits. Il vous a envoyé un e-mail pour vous préciser le produit concerné et le défaut constaté (document 1).

Mme DURAND vous demande, aujourd’hui 26 mai de :

1) Consulter la base de données clients (document 2) pour sélectionner la ou les personne(s) susceptible(s) d'avoir acheté ce collier dans la période précisée.

2) Surligner le ou les contact(s) que vous avez sélectionné(s) sur ce document 2.

3) Préparer votre appel téléphonique en respectant les phases du contact téléphonique et les règles de la communication orale avec l’aide de la fiche téléphonique (annexe 1).

4) Téléphoner à la personne sélectionnée pour proposer un échange du collier gratuit.

5) Compléter ensuite la fiche téléphonique (annexe 1) après votre appel. 

Document 1 : e-mail de la société DURORLUX

Expéditeur : 
Destinataire :
25/05/2010 - 11h54
 M. Bernard VIARD
Mme Jacqueline DURAND

 Société DURORLUX
Bijouterie ORFEVRE D'OR

 durorlux.viard@internet.it
orfevredor@internet.fr

 Objet : Défaut fermoir sur colliers gamme "ROYAL"

Bonjour Mme DURAND.

Comme je vous l'ai annoncé ce matin par téléphone, je vous confirme que notre société a constaté un défaut sur les fermoirs (usure anormale) des colliers référence 671A91 de la gamme "ROYAL".

Ce défaut n'étant pas de votre responsabilité mais de la nôtre, nous nous engageons à changer dans les 15 jours tout collier de cette référence, ceci à nos frais, y compris les frais postaux.

Pour ce faire, je vous demande de me faire parvenir rapidement par retour d’e-mail, la liste des clients (nom, prénom, adresse postale et n° de téléphone) de tous vos clients qui auraient acheté un collier référence 671A91 entre le 01 avril 2010 et le 20 mai 2010.

Restant à votre entière disposition, je vous prie d'agréer Mme DURAND, l'expression de ma considération.

M. VIARD

Directeur de la société DURORLUX
Document 2 :  Extrait de la base de données clients

	Nom
	Prénom
	Adresse
	Téléphone
	Produit acheté
	Date d'achat

	VOISIN
	Denis
	12 avenue du marché

Nancy
	03 83 24 35 35
	
	

	LAVAL
	Marcel
	142 boulevard de Nancy

Vandoeuvre
	03 83 65 23 17
	
	

	MARTIN
	François
	22 rue du Pont

Pompey
	03 83 26 12 34
	
	

	VIERZON
	Louis
	67 route Nationale

Neuves-Maisons
	03 83 56 19 88
	
	

	ALIBERT
	Justin
	Route de Maron

Villers les Nancy
	03 83 91 82 63
	
	

	BATAILLE
	Juliette
	13 rue Louis Pasteur

Jarville
	03 83 29 91 04
	
	

	YVERNON
	Pierrette
	24 avenue Jacques Brel

Fléville
	03 83 54 96 34
	
	

	AVERTIN
	Louis
	2 grande rue

Maxéville
	03 83 24 56 19
	
	


Annexe 1 : Fiche téléphonique

Date de l’appel : ………………………

Emetteur : ………….………………………..

Personne contactée : …………………………………………………………………………….

Adresse : …………………………………………………………………………………….……

………………………………………………………………………………………………………

Téléphone : ………………………………………………..

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Arguments développés pendant l’appel : ………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Résultat de l’appel : ……………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Suite à donner : ……………………………………………………………………….………….

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Mode de transmission : ………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

CONTACT ECRIT BIJOUTERIE

A partir de vos missions précédentes, envoyez un e-mail de confirmation à M. VIDARD et complétez l’annexe ci-dessous.

Annexe : e-mail

Destinataire : …………………………………………………………….………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Expéditeur : ……………………………………………………..………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Texte : …………………………………………………………………………….………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°5 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4

Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE MAGASIN DE PRET-A-PORTER SUNSET BOULEVARD

Vous travaillez chez SUNSET BOULEVARD à METZ, une enseigne indépendante dans le prêt-à-porter. Vous réceptionnez une commande à l’aide du bon de livraison N°142 (document 1), vous procédez aux vérifications d’usage avec le bon de commande  N°58 (document 2) et constatez une erreur. Il manque un carton de 25 pièces « SWET SHIRT BILLABONG » réf : 10632S.S.B.

En pareille situation, la procédure avec ce fournisseur prévoit de faire les réclamations le jour de la réception par téléphone.

Votre Travail : 
1. Préparer votre appel téléphonique en respectant les phases du contact téléphonique et les règles de la communication orale avec l’aide de la fiche téléphonique (annexe 1).

2. Téléphoner à votre fournisseur pour l’informer de l’erreur de livraison, vous utilisez la fiche fournisseur (document 3).

3. Demander des explications et exiger la communication d’un délai de livraison pour les références manquantes.
4. Compléter ensuite la fiche téléphonique (annexe 1) après votre appel.
Vous rendez compte oralement à votre responsable (le professeur) du résultat de votre appel.

Document 1 : Bon de livraison N°142
BON DE LIVRAISON n° 142

TRANS-SHIRTS

BP 1262 

87055 LIMOGES Cedex

Nom du client : SUNSET BOULEVARD

Nombre de colis : 4


Adresse de livraison : 13 rue des Clerc 

Transport : HEPPNER




 57000 METZ


ZI du Gros Hêtre

           


 87055 LIMOGES

Date : 12.10.2…

Réf : Commande n° 58

	Référence
	Désignation
	        Quantité
	P.U.
	Montant H.T.

	256 977
	Tee shirt Lewis
	           14
	48 Euros
	672 Euros

	125458
	Echarpe DDP
	           10
	55 Euros
	550 Euros

	345 895 SD
	Short  Lewis
	           12
	49 Euros
	588 Euros

	MONTANT TOTAL HT 
	1810 Euros


 Document 2 : Bon de Commande N°58
SUNSET BOULEVARD
13 rue des CLERC 

57000 METZ 





Date : le 02.10.2…

BON DE COMMANDE n° 58

	Référence
	Désignation
	        Quantité
	P.U.
	Montant H.T.

	256 977
	Tee shirt Lewis
	           14
	48 Euros
	 672 Euros

	125458
	Echarpe DDP
	           10
	55 Euros
	 550 Euros

	345 895 SD
	Short  Lewis
	           12
	49 Euros
	 588 Euros

	10632S.S.B
	Sweat -shirt Billabong
	           25
	79 Euros
	1975 Euros


Mode de paiement : chèque

Délai de paiement : 20 jours après réception de la commande

Délai de livraison : 10 jours

Annexe 1 : Fiche téléphonique

Date de l’appel : ………………………

Emetteur : ………….………………………..

Personne contactée : …………………………………………………………………………….

Adresse : …………………………………………………………………………………….……

………………………………………………………………………………………………………

Téléphone : ………………………………………………..

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Arguments développés pendant l’appel : ………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Résultat de l’appel : ……………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

Suite à donner : ……………………………………………………………………….………….

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Mode de transmission : ………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Document 3 : Fiche fournisseur

Fiche fournisseur
Nom : TRANS-SHIRTS 




tél : 05.55.32.66.87

Adresse : 12 avenue MALRAUX



fax : 05.55.32.66.88


     BP 1262


     87055 LIMOGES Cedex  

Nom du dirigeant : M Marcel CERDAN

Contacts dans l’entreprise :

Responsable service comptabilité Mme Julie DELEPINE

Responsable service commercial : Mr Pierre LEVENDEUR

CONTACT ECRIT MAGASIN DE PRET-A-PORTER SUNSET BOULEVARD

A partir des missions précédentes, rédigez le mail à l’attention du fournisseur, TRANS-SHIRT afin de lui confirmer :

· la réclamation faite par téléphone suite à l’erreur de livraison 
· la solution retenue.
Complétez l’annexe ci-dessous

Annexe : e-mail

Destinataire : …………………………………………………………….………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Expéditeur : ……………………………………………………..………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Texte : …………………………………………………………………………….………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………
BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°6 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4

Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE ENTREPRISE THIRIET

Vous travaillez dans l’entreprise THIRIET spécialiste du produit surgelé livré à domicile située à Sarreguemines. Dans le cadre d’une opération commerciale visant à développer la clientèle, votre responsable vous demande d’effectuer de la prospection téléphonique auprès de prospects situés dans votre zone primaire de chalandise soit un rayon de 10 km autour de la ville. (Voir document 1).

Pour permettre aux clients potentiels de découvrir leur gamme de produits, THIRIET a décidé d’offrir un panier découverte composé de : 
· un sachet de 400 g de frites 

· 2 steaks hachés

· 2 pots individuels de glace vanille-chocolat

Votre travail : 
1. Sélectionnez un prospect dans la liste de prospects (document 2),
2. Téléphonez au prospect sélectionné pour lui offrir le panier découverte

3. Proposez au prospect  un rendez-vous pour la livraison (document 3)
4. Complétez l’agenda du livreur (Annexe 1).

Document 1 : Zone de chalandise : A Prévoir

Document  2 : Liste de prospects

	Nom Prénom
	Adresse
	Téléphone

	M DUCHEMIN Michel
	Allée des Noyers BITCHE
	03.87.96.54.12

	M PORTA Luiggi
	13 rue Principale MARLY
	03.87.60.25.23

	Mme MULLER Claire
	8 rue de la Paix METZ
	03.87.60.45.21

	M JUNG Jacques
	8 rue de la Gare ST AVOLD
	03.87.29.56.25

	Mme BUND Françoise
	5 rue de l’Eglise WOUSTVILLER
	03.87.95.03.24

	M MARCEL Paul
	58 rue du Cimetière OETING
	03.85.85.32.01

	Mme LAUER Marceline
	102 rue des chênes SARREBOURG
	03.87.28.32.36


Document 3 : Planning des livraisons 

	
	lundi
	mardi
	Mercredi
	Jeudi
	vendredi
	samedi

	8h – 9h
	Oeting
	Sgms
	Woustviller
	Bitche
	Metz-Marly
	Oeting

	9h – 10h
	Oeting
	Sgms
	Woustviller
	Bitche
	Metz-Marly
	Oeting

	10h – 11h
	Oeting
	Sgms
	Woustviller
	Bitche
	Metz-Marly
	Oeting

	11h – 12h
	Oeting
	Sgms
	Woustviller
	Bitche
	Metz-Marly
	Oeting

	14h – 15h 
	Forbach
	Sgms
	St Avold
	Sarrebourg
	Woustviller
	Forbach

	15h - 16h
	Forbach
	Sgms
	St Avold
	Sarrebourg
	Woustviller
	Forbach

	16h – 17h
	Forbach
	Sgms
	St Avold
	Sarrebourg
	Woustviller
	Forbach

	17h – 18h
	Forbach
	Sgms
	St Avold
	Sarrebourg
	Woustviller
	Forbach

	18h – 19h
	Forbach
	Sgms
	St Avold
	Sarrebourg
	Woustviller
	Forbach


Annexe (A compléter) : Agenda du livreur

	
	Lundi
	Mardi
	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi
	Samedi

	8h – 9h
	Oeting

Rue de la gare

N° 3  Moulin P

N° 18  Beck J
	Sgms

Rue Nationale
	Woustviller

Rue du Chambord

N°45 Froment G 
	Bitche

Rue de la Paix

N° 99 Jung C


	Metz-Marly

Quartier Sablon

N° 4 Michel P
	Oeting

Rue du Cimetière

N° 66 Carlo T



	9h – 10h
	Oeting

Rue de l’église

N° 32 Vincent D

N° 8 Muller P
	Sgms

Rue Ste Croix

N° 74 Mathis J
	Woustviller

Rue du Witz


	Bitche

Rue de la Citadelle


	Metz-Marly

Quartier de la Gare

N° 7 Jacquard D
	Oeting

Rue des Escargots

N° 55 Muller H

N° 88 Motch T

	10h – 11h
	Oeting

Rue de la paix


	Sgms

Rue du Moulin

N° 55 Philippe C
	Woustviller

Rue de l’Eglise

N° 6 Bach R
	Bitche

Rue du Pont
	Metz-Marly

Quartier Queuleu
	Oeting

Rue d’Alsace



	11h – 12h
	Oeting

Rue des chênes

N° 8 Schmitt F 
	Sgms

Rue de l’Eglise

N° 9 Gabrile C
	Woustviller

Rue du Canal

N° 56 Raoul P
	Bitche

Rue de la Gare

N° 6 Vizenti P
	Metz-Marly

Quartier Vallières

N° 8 Polo M
	Oeting

Rue du Bois

N° 7 Kaiser H



	14h – 15h
	Forbach

Rue de Metz

N° 9 Marchal
	Sgms

Av de la Blies


	St Avold

Rue des Américains
	Sarrebourg

Route de Phalsbourg

N° 7 Pourri n X
	Woustviller

Rue de l’Eglise


	Forbach

Rue Nationale



	15h - 16h
	Forbach

Allée des Tilleuls

N° 78 Schorp J 
	Sgms

Rue J.J. Kieffer

N° 13 Marco V
	St Avold

Rue Mangin

N° 7 Liebgott A
	Sarrebourg

Rue de France

N° 66 Sarkosi N

N° 68 Bruni C
	Woustviller

Route de Ernestviller
	Forbach

Avenue St Rémy



	16h – 17h
	Forbach

Avenue Foch
	Sgms

Rue du Mal Foch

N° 8 Demarque T
	St Avold

Allée des Acacias


	Sarrebourg

Route de Réding
	Woustviller

Rue des Fleurs
	Forbach

Rue Bauer

N° 66 Wolff W




CONTACT ECRIT ENTREPRISE THIRIET

A partir des missions précédentes :

1. Réalisez un courrier de confirmation au prospect sélectionné

2. Joignez  le catalogue de la gamme Thiriet :
BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°7 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4

Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE PREFECTURE DE MOSELLE

Mise en situation : Vous effectuez votre PFMP au sein de la Préfecture de la Moselle, au service des permis de conduire en tant que Chargé(e) d’accueil.

Un usager s’est vu retirer son permis de conduire suite à un contrôle d’alcoolémie qui s’est avéré positif. Mr BENOUS, doit passer une visite médicale à la Préfecture avec un médecin agréé, afin que celui-ci contrôle son taux d’alcool dans le sang suite à une prise de sang. 

Votre rôle au sein de ce service, est de prendre des rendez-vous pour les usagers qui doivent se présenter à la visite médicale avec les résultats de leur prise de sang, 
Votre Mission : 
1. Prenez connaissance des documents 1 et 2 

2. Préparez l’appel téléphonique sur le modèle (annexe 1) afin de contacter l’usager, Mr BENOUS, pour l’informer qu’il a rendez-vous avec un médecin du service des Visites médicales le 15 juin 2010 à 14h30, à la Préfecture de Moselle. Il devra bien sûr se présenter avec les résultats de sa prise de sang.
3. Complétez votre fiche d’appel en Annexe 1
4. Expliquez si nécessaire (à l’aide du document 3), les suites qui seront données selon les résultats et la décision du médecin.
5. Mettez à jour le planning des visites médicales, annexe 2, pour réserver la plage horaire à laquelle l’usager est convoqué en lui indiquant le médecin choisit.
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Annexe 1 Fiche d’appel téléphonique

	Document n°3 : Recommandations

les résultats (taux de GAMA GT présents dans le sang= ce taux prouve que l’usager a consommé de l’alcool dans les 10 derniers jours) seront analysés par les médecins du service. Si les résultats sont négatifs, les médecins remettront un document à l’usager afin que celui-ci retourne au service « des permis de conduire » de la Préfecture pour y retirer son nouveau permis de conduire. En cas de résultat positif suite à la prise de sang, les médecins refixeront un rendez-vous à l’usager dans 3 semaines pour analyser de nouveau les résultats sanguins de l’usager, bien évidemment, dans ce cas présent, le permis de conduire ne sera pas restitué à l’usager.


Annexe 1 : Fiche téléphonique

[image: image12.wmf]
CONTACT ECRIT BOULANGER

[image: image13.wmf]
Vous travaillez dans la grande surface spécialisée BOULANGER au service après vente. Chaque jour, des clients rapportent du matériel en panne (lecteur DVD, TV, ordinateurs, lave-vaisselle…). Lorsque le matériel est réparé, le service après vente est chargé de prévenir le client par e-mail que son produit est remis en état.

Mise en situation : 

Le 10 mai, Madame DUPONT est venue pour une intervention sur un téléviseur PHILIPS 36 cm. Jérôme qui a réceptionné le téléviseur lui a remis un ordre de réparation (annexe 2) mentionnant le problème rencontré. La fin de la réparation est prévue pour dans 3 semaines. 

Aujourd’hui nous sommes le 31 mai et la réparation est effectuée. Votre mission est donc d’envoyer un mail à Mme DUPONT pour lui demander de venir récupérer son téléviseur.

Votre travail : 

1. Rédigez le mail à adresser à Mme DUPONT et  complétez l’annexe ci-dessous
2. Imprimez votre travail
Annexe 1 : e-mail

Destinataire : …………………………………………………………….………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Expéditeur : ……………………………………………………..………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Texte : …………………………………………………………………………….………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………
	


 HYPERLINK "http://www.google.fr/imgres?imgurl=http://www.ceboulangerlesquin.com/img/interface/LOGO_BOULANGER.jpg&imgrefurl=http://bonsplans.gendarme.leforum.eu/portal.php%3Farticle%3D116%26pid%3D1&usg=__CbAWmTBpnRK0Pgk9tCRQanMW7dU=&h=150&w=258&sz=23&hl=fr 
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       ORDRE DE REPARATION N° 1751245
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La signature de cet ordre de réparation vaut acceptation des conditions indiquées au verso.



	
	Déposé le : 10 mai 10
Accueil par : Jérome

Lieu de retrait : point de vente


	Devis demandé : non
	Nom : DUPONT
Adresse : 1. rue du port

                55100 VERDUN
Téléphone : 06.20.24.12.23
Adresse mail : m.dupont@cegetel.net


	Description de la panne : Le téléviseur ne s’allume plus.
	N° article : 1245

Marque : PHILIPS
Type : Téléviseur
N° de série : 123456789

Garantie : sous garantie

Date d’achat : 01/02/10

N° de facture : 45682130

Contrat d’extension : sans
Accessoires : aucun
 

	Date de restitution prévue : 31 mai

Acompte : non
                                                                                     Le, 10 mai
                                                                                     Signature 




ANNEXE 2 : ORDRE DE REPARATION N° 1751245


BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°8 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4

Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE INITIATIVES SAVEURS

Nous sommes aujourd’hui le mercredi 24 mars 2010.(voir document 2)

Vous avez mené un projet « Vente de Chocolats de Pâques » avec l’ensemble de votre classe. L’opération se déroule en quatre étapes (document 1). Vous venez de réceptionner les produits correspondant à votre commande (bon de livraison  n°L06909, document 2). Tous les produits commandés doivent être distribués au plus tard la semaine précédant Pâques.

Document 1 : 

Après le contrôle qualitatif et quantitatif des colis et des produits, vous constatez que 4 références A014 sont abîmées. Vous souhaitez leur remplacement

Votre travail : 
1. Préparez l’appel téléphonique sur le modèle fournit en annexe 1,
2. Téléphonez à votre fournisseur pour lui demander de vous livrer les produits de remplacement avant les fêtes de Pâques afin de respecter le  délai est vous permettant de tenir vos engagements envers vos propres clients.

3. Mettez ensuite à jour le planning des commandes, annexe 2, afin de visualiser votre relance téléphonique et ses conséquences. Vous utilisez le document 2

Document 2 : Extrait de calendrier de l’année 2010

	Mars/Avril

	Lundi
	Mardi


	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi
	Samedi
	Dimanche

	Semaine 10
	08
	09
	10
	11
	12
	13
	14

	Semaine 11
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21

	Semaine 12
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28

	Semaine 13
	29
	30
	31
	1
	2
	3
	Pâques

	Semaine 14
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	Semaine 15
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	19

	Semaine 16
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25

	Document 2 : Bon de livraison
	
	
	
	

	
 


	 
	 
	 
	 
	BON DE LIVRAISON

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	ADRESSE DE LIVRAISON :

	Initiatives-Saveurs
	Tél : 02 43 14 30 00
	Classe MRCU, professeur Mme Götze

	11, rue Hector Berlioz
	Fax : 02 43 14 30 03
	LP Alain Fournier
	 

	72021 Le Mans Cedex 2
	
	
	Rue Emile Boilvin
	 

	 
	
	
	
	57000 METZ
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	Code Client : 241726
	
	
	Date pièce :23 mars 2010
	 

	Téléphone Client : 03 87 65 42 15
	
	Commande N° L 06909
	 

	Jour de Fermeture: samedi
	
	
	BL N° L 22564
	 

	Heure de réception : 8h/12h et 13h30/17h30
	
	
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Article
	Désignation
	Quantité
	Poids
	DLUO

	A001
	Petite ferme à croquer
	12
	4X25g
	sept-10

	A002
	L'œuf et son coquetier
	6
	6X40g
	oct-10

	A003
	Miss poulette en robe noire
	4
	2X260g
	oct-10

	A004
	Miss poulette en robe lait
	18
	12X260g
	oct-10

	A005
	Max le lapin
	5
	5X180g
	mai-11

	A006
	Crispy l'écureuil
	4
	4X110g
	juil-10

	A008
	Stylo z'animo et ses sucettes
	3
	3X40g
	oct-10

	A010
	La cloche de Pâques
	18
	9X190g
	oct-10

	A011
	Ballotins rochers équitables
	16
	16X180g
	oct-10

	A013
	Kit créatif: tirelire et friture
	5
	5X130g
	oct-10

	A014
	Nichoir aux œufs
	 
	 
	8
	8X120g
	nov-10

	A015
	Assortiment d'œufs
	15
	15X180g
	sept-10

	A018
	Coffret de mendiants bio ECOCERT 
	18
	18X70g
	nov-10

	A020
	Ballotins assortis équitables
	16
	16X230g
	janv-11

	Pâques
	Kit d'information et d'aide à la distribution
	1
	 
	2010

	Pâques
	lot de 24 sacs Initiatives-Saveurs
	1
	 
	2010

	 
	 
	 
	 
	 

	OBSERVATIONS:
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	Pour tous renseignements, vous pouvez contacter: Maryline RAVENEAU
	 

	Ligne directe: 02 03 14 30 10
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	Expédition du 23 mars 2010
	
	Nombre de colis: 4
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Annexe 1 Fiche d’appel téléphonique


	
	Annexe 2: Planning de commande
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	Planning de surveillance des commandes de chocolats de Pâques
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	 
	Commande
	
	
	
	
	R
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	 
	Livraison prévue
	
	
	
	
	Relance par téléphone 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	 
	Livraison effectuée
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	 
	
	

	
	Période   Mars/Avril    Produits
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28
	29
	30
	31
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	
	A001
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A002
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A003
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A004
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A005
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A006
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A008
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A010
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A011
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A013
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A014
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A015
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A018
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	A020
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


CONTACT ECRIT INITIATIVES SAVEURS

Votre Mission :

Vous avez téléphoné au fournisseur mais vous devez ensuite réaliser d’autres tâches :

1. Complétez les réserves sur le bon de réception en annexe 1
2. Informez  Madame RAVENEAU  par télécopie, ce même jour. Vous disposez de consignes de travail (document 2) ainsi que d’un modèle de télécopie (document 3) afin de réaliser cette tâche de façon professionnelle.  

Document 2 : consignes de travail
De : Mme Götze

A : vous-même
Objet : consignes de travail pour la télécopie


Message :

 Dans votre message écrit, vous insisterez  sur le fait que les produits de remplacement devront vous parvenir avant les fêtes de Pâques. En effet, le respect de ce délai est indispensable afin de vous permettre de tenir vos engagements envers vos propres clients.

Si cela s’avère impossible, demandez l’annulation de la commande des ces produits.

Le modèle de télécopie est disponible sur Word – Fichier – nouveau – modèle contemporain.

Vous joindrez le bon de réception à votre envoi

Merci

                                                                                                                 Votre professeur
Document 3 : Modèle de télécopie utilisable (Word – fichier – Nouveau – Modèle contemporain)
[image: image3.png]| Eichier | Edtion_affichage Insertion Format Outls Tableau Fené

I

[Cliquez i et tapez le nom]  Télécople : [Cliquez ici et tapez le numéro]
De: [Cliquezicictiapezle nom]  Date: 2110512010
Objet: [Cliquez ici et tapez lobjet]  Pages:  [Cliquez ici ef tapez le nombre de pages]
Ge:  [Cliquez ici et tapez le nom]
O urgent O Pour avis O commentaires. O Réponse O confidentiel

Notes : Slectionnez ce texte et remplacez-le par voire propre texte. Pour enregistrer les
modifications pour une utilisation ultérisure, sélectionnez Enregisirer sous dans le menu Fichier.
Dans la zone Type de fichier, choisissez Modzle de document. La prochaine fois que vous voudrez

utiliser le modzle, cliquez sur Nouveau dans le menu Fichier puis double-cliquez sur le modéle.
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	Annexe 1 : Bon de réception
	
	
	
	

	
 


	 
	 
	 
	 
	BON DE RECEPTION

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	ADRESSE DE LIVRAISON :

	Initiatives-Saveurs
	Tél : 02 43 14 30 00
	Classe MRCU, professeur Mme Götze

	11, rue Hector Berlioz
	Fax : 02 43 14 30 03
	LP Alain Fournier
	 

	72021 Le Mans Cedex 2
	
	
	Rue Emile Boilvin
	 

	 
	
	
	
	57000 METZ
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	Code Client : 241726
	
	
	Date pièce :23 mars 2010
	 

	Téléphone Client : 03 87 65 42 15
	
	Commande N° L 06909
	 

	Jour de Fermeture: samedi
	
	
	BL N° L 22564
	 

	Heure de réception : 8h/12h et 13h30/17h30
	
	
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Article
	Désignation
	Quantité
	Poids
	DLUO

	A001
	Petite ferme à croquer
	12
	4X25g
	sept-10

	A002
	L'œuf et son coquetier
	6
	6X40g
	oct-10

	A003
	Miss poulette en robe noire
	4
	2X260g
	oct-10

	A004
	Miss poulette en robe lait
	18
	12X260g
	oct-10

	A005
	Max le lapin
	5
	5X180g
	mai-11

	A006
	Crispy l'écureuil
	4
	4X110g
	juil-10

	A008
	Stylo z'animo et ses sucettes
	3
	3X40g
	oct-10

	A010
	La cloche de Pâques
	18
	9X190g
	oct-10

	A011
	Ballotins rochers équitables
	16
	16X180g
	oct-10

	A013
	Kit créatif: tirelire et friture
	5
	5X130g
	oct-10

	A014
	Nichoir aux œufs
	 
	 
	8
	8X120g
	nov-10

	A015
	Assortiment d'œufs
	15
	15X180g
	sept-10

	A018
	Coffret de mendiants bio ECOCERT 
	18
	18X70g
	nov-10

	A020
	Ballotins assortis équitables
	16
	16X230g
	janv-11

	Pâques
	Kit d'information et d'aide à la distribution
	1
	 
	2010

	Pâques
	lot de 24 sacs Initiatives-Saveurs
	1
	 
	2010

	 
	 
	 
	 
	 

	RESERVES:
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	Nom, date et signature du destinataire:

	 
	
	
	
	
	
	 

	Pour tous renseignements, vous pouvez contacter: Maryline RAVENEAU
	 

	Ligne directe: 02 03 14 30 10
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	Expédition du 23 mars 2010
	
	Nombre de colis: 4
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°9 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4

Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE INITIATIVES SAVEURS

Nous sommes aujourd’hui le mercredi 24 mars 2010.(voir document 2)

Vous avez mené un projet « Vente de Chocolats de Pâques » avec l’ensemble de votre classe. L’opération se déroule en quatre étapes (document 1). Vous venez de réceptionner les produits correspondant à votre commande (bon de livraison  n°L06909, document 3). Tous les produits commandés doivent être distribués au plus tard la semaine précédant Pâques.

Document 1 : 

Après le contrôle qualitatif et quantitatif des colis et des produits, vous constatez que la référence A014 est épuisée.

Initiatives saveurs vous propose en remplacement, la livraison  en semaine 16 (voir document 2), de la référence A13 qui est au même prix. 

La moitié des parents d’élèves accepte ce remplacement, l’autre moitié préfère être remboursée.

Votre mission : 

1. Préparez l’appel téléphonique sur le modèle fournit en annexe 1,

2. Téléphonez à votre fournisseur pour lui demander de vous livrer les produits de remplacement avant les fêtes de Pâques afin de respecter le délai  vous permettant de tenir vos engagements envers vos propres clients.
3. Compléter ensuite la fiche téléphonique (annexe 1) après votre appel. 
4. Retirez  le produit épuisé du fichier produits (sous Frontshop), annexe 2, afin de le mettre à jour. 
Document 2 : Extrait de calendrier de l’année 2010

	Mars/Avril

	Lundi
	Mardi


	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi
	Samedi
	Dimanche

	Semaine 10
	08
	09
	10
	11
	12
	13
	14

	Semaine 11
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21

	Semaine 12
	22
	23
	24
	25
	26
	27
	28

	Semaine 13
	29
	30
	31
	1
	2
	3
	Pâques

	Semaine 14
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	Semaine 15
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	19

	Semaine 16
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25


	Document 2 : Bon de livraison

	
	
	
	

	
 


	 
	 
	 
	 
	BON DE LIVRAISON

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	ADRESSE DE LIVRAISON :

	Initiatives-Saveurs
	Tél : 02 43 14 30 00
	Classe MRCU, professeur Mme Götze

	11, rue Hector Berlioz
	Fax : 02 43 14 30 03
	LP Alain Fournier
	 

	72021 Le Mans Cedex 2
	
	
	Rue Emile Boilvin
	 

	 
	
	
	
	57000 METZ
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	Code Client : 241726
	
	
	Date pièce :23 mars 2010
	 

	Téléphone Client : 03 87 65 42 15
	
	Commande N° L 06909
	 

	Jour de Fermeture: samedi
	
	
	BL N° L 22564
	 

	Heure de réception : 8h/12h et 13h30/17h30
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	Article
	Désignation
	Quantité
	Poids
	DLUO

	A001
	Petite ferme à croquer
	12
	4X25g
	sept-10

	A002
	L'œuf et son coquetier
	6
	6X40g
	oct-10

	A003
	Miss poulette en robe noire
	4
	2X260g
	oct-10

	A004
	Miss poulette en robe lait
	18
	12X260g
	oct-10

	A005
	Max le lapin
	5
	5X180g
	mai-11

	A006
	Crispy l'écureuil
	4
	4X110g
	juil-10

	A008
	Stylo z'animo et ses sucettes
	3
	3X40g
	oct-10

	A010
	La cloche de Pâques
	18
	9X190g
	oct-10

	A011
	Ballotins rochers équitables
	16
	16X180g
	oct-10

	A013
	Kit créatif: tirelire et friture
	5
	5X130g
	oct-10

	A015
	Assortiment d'œufs
	15
	15X180g
	sept-10

	A018
	Coffret de mendiants bio ECOCERT 
	18
	18X70g
	nov-10

	A020
	Ballotins assortis équitables
	16
	16X230g
	janv-11

	Pâques
	Kit d'information et d'aide à la distribution
	1
	 
	2010

	Pâques
	lot de 24 sacs Initiatives-Saveurs
	1
	 
	2010

	 
	
	
	
	 

	La référence A014 Nichoir aux œufs est épuisée et sera remplacée par la référence A013

	Les 8 références vous seront livrées semaine 16
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	Pour tous renseignements, vous pouvez contacter: Maryline RAVENEAU
	 

	Ligne directe: 02 03 14 30 10
	
	
	
	 

	 
	
	
	
	
	
	 

	Expédition du 23 mars 2010
	
	Nombre de colis: 4
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Annexe 1 : Fiche d’appel téléphonique


Annexe 2 : Fichier produit
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CONTACT TELEPHONIQUE ECRIT INIATIVES SAVEURS

A partir de vos missions précédentes, envoyez un e-mail de confirmation à votre fournisseur et complétez l’annexe ci-dessous.

Annexe : e-mail

Destinataire : …………………………………………………………….………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Expéditeur : ……………………………………………………..………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Texte : …………………………………………………………………………….………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

BEP MRCU Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Epreuve Professionnelle N°10 : Contact téléphonique et écrit

Préparation : 15 minutes

Contact téléphonique : 5 minutes

Coefficient : 4

Nom : 
Prénom :
Date :

CONTACT TELEPHONIQUE MAGASIN DE PRET-A-PORTER CATELAC

Les vêtements Cotélac : un style qui se démarque
À l'origine de « Cotélac », il y a une histoire d'amour : celle de Pierre Pernod et Raphaëlle Cavalli. En effet, la jeune marque de prêt-à-porter bobo chic est née de l'union de deux designers, deux passionnés du vêtement, qui ont allié leurs univers artistiques pour n'en faire qu'un....En 2007, l’enseigne s’installe même dans la très prisée Rue Saint Honoré à Paris. « Cotélac » est devenue la marque de prêt-à-porter qui monte, un peu atypique, hors du temps, subtil mélange entre simplicité, poésie, et efficacité. 
(Vous travaillez en tant que vendeur (se) dans la boutique Cotélac, 19 en Fournirue à Metz (57000). Votre responsable vous confie plusieurs missions :

Votre Travail : 
1. Invitez les clients du point de vente à une vente privée qui se déroulera dans 3 semaines, au sein du magasin. (voir invitation document 1)
2. Préparez votre appel téléphonique en respectant les phases du contact téléphonique et les règles de la communication orale avec l’aide de la fiche téléphonique (Annexe 1).
3. Contactez dans un premier temps les clients qui : 




- Habitent à Metz




- Possèdent une carte de fidélité




- Ont une fréquence d’achat dans le magasin supérieur à 5.
4. Consultez votre fichier client (Annexe 2) pour trouver les clients à contacter

5. Précisez lors de votre appel à votre interlocuteur que lui sera offert un foulard Cotélac sur présentation de l’invitation. Cette invitation lui sera envoyée suite à votre appel.
Document 1 : Invitation



Annexe 1 : Fiche téléphonique

Date de l’appel : ………………………

Emetteur : ………….………………………..

Personne contactée : …………………………………………………………………………….

Adresse : …………………………………………………………………………………….……

………………………………………………………………………………………………………

Téléphone : ………………………………………………..

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Arguments développés pendant l’appel : ………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Résultat de l’appel : ……………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

Suite à donner : ……………………………………………………………………….………….

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Mode de transmission : ………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

	Annexe 2 - Fichier clients Boutique Cotélac
	
	

	N°
	GENRE
	PRENOM
	NOM
	TELEPHONE
	ADRESSE
	CP
	LOCALITE
	Fréquence des achats dans le magasin
	Carte de fidélité

	1
	Madame
	Aline
	ERB
	O3 87 55 44 23
	RTE DE LUXEMBOURG
	L-4940
	Metz
	5
	Non

	2
	Monsieur
	Conor
	DONOVAN
	03 87 21 11 09
	RTE DU VIN
	5405
	Ban Saint-Martin
	1
	Non

	3
	Madame
	Charlotte
	ARENZ
	03 87 98 76 54
	55, RUE DE LUXEMBOURG
	8077
	Montigny-les -Metz
	3
	Oui

	4
	Monsieur
	Soldi
	MICHAEL
	03 87 68 90 00
	14, RTE DE LONGWY
	8080
	Metz
	8
	Oui

	5
	Monsieur
	Bayram
	ANKARALI
	03 87 56 67 65 
	RTE  DE DUDELANGE - Z.I. SCHELECK II
	3225
	Saint- Julien- les Metz
	4
	Oui

	6
	Monsieur
	Armand
	HOWALD
	03 87 00 98 78
	RTE DE FINSTERTHAL
	L-7769
	BISSEN
	1
	Non

	7
	Monsieur
	Armand
	HOWALD
	03 87 66 54 32
	RTE DE FINSTERTHAL
	7769
	Metz
	9
	Oui

	8
	Monsieur
	Andresini
	ALBINO
	03 87 11 23 45
	105, RUE DE HUSSIGNY
	L-4580
	Plappeville
	4
	Non

	9
	Madame
	Anne
	WOLTER
	03 87 68 79 08
	ROUTE DE ZOUFFTGEN
	L-3598
	Marly
	1
	Oui

	10
	Monsieur
	Christian
	POCHEZ
	03 87 65 98 78
	10A, R. DU CENTRE
	3960
	Metz
	1
	Non

	11
	Monsieur
	Albert
	ZENNER
	03 87 78 99 56 74
	66, R. DE LUXEMBOURG
	4221
	Bouzonville
	1
	Oui

	12
	Monsieur
	Joseph
	REDING
	03 87 66 78 98
	10, R. DE L'AVENIR
	3895
	Magny
	2
	Non

	13
	Monsieur
	Gérard
	CHAIX
	03 87 23 33 42 56
	ZONE INDUSTRIELLE
	L-8287
	Peltre
	3
	Oui

	14
	Monsieur
	Jean-Pierre
	SIMON
	03 87 99 87 65
	ALL. DE LA POUDRERIE
	1899
	Metz
	12
	Oui

	15
	Monsieur
	Michel
	FIDIRSPIEL
	03 87 99 00 87
	Z.I. AN BANN
	3372
	Saint- Julien- les Metz
	2
	Oui

	16
	Madame
	Virginie
	BATAILLE
	03 87 77 98 11
	24, ROUTE DE DIEKIRCH
	L-7440
	Montigny-les -Metz
	3
	Non

	17
	Madame
	Evelyne
	WAGNER
	03 87 66 54 90 
	59 AVENUE PASTEUR
	L-2311
	Marly
	1
	Oui

	18
	Monsieur
	Claude
	DUCHEMIN
	45 38 78-1
	6, PL. DE NANCY
	2212
	LUXEMBOURG
	13
	Oui

	19
	Monsieur
	Jean
	GEORGE
	48 41 11 -1
	194, ROUTE DE THIONVILLE
	L-2610
	LUXEMBOURG
	1
	Non

	20
	Monsieur
	George
	KINTZELE
	42 92 62
	98, R. DU GRUNEWALD
	1912
	LUXEMBOURG
	11
	Oui


CONTACT ECRIT CATELAC

A partir de vos missions précédentes, envoyez un e-mail de confirmation à votre responsable en l’informant des avancées de vos missions et complétez l’annexe ci-dessous.

Annexe : e-mail

Destinataire : …………………………………………………………….………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Expéditeur : ……………………………………………………..………………………………..

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

Objet de l’appel : ………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………

Texte : …………………………………………………………………………….………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

[image: image6.png]















Document n°2 : Fiche Usagers





Mr BENOUS Patrick


5 rue des Lys


57130 ARS SUR MOSELLE


Tel : 03 87 65 78 89


Mail : � HYPERLINK "mailto:fbekamo@free.fr" ��pbenous@lybertysurf.fr�


Age : 52 ans


Profession : Ouvrier qualifié


Situation familiale : Marié


Enfants : 3


Disponibilités du client : Après 18h en semaine





Permis retiré le : 05 mai 2010








Document n°1 : Fiche d’identité de l’administration





Préfecture de Moselle


9 place de la Préfecture 


BP 71014 


57034 METZ CEDEX1


Tel : 03 87 34 87 34





Votre tutrice, Assistante de Direction du service des visites médicales : Mme PORT


Médecin : Mr DURAND


Chargé(e) d’accueil du service des visites médicales: Vous même








Fiche d’appel téléphonique


�








Emetteur (Nom + fonction): 		……………………………





Récepteur :	Mme / Mr/ Melle		……………………………





Numéro de téléphone du récepteur :	...... / ..…./ …../…./…..





Date de l’appel :  				….../……/…….











Contact : 











Raison : 














Objectif :














Conclusion : 
































Fiche d’appel téléphonique











Emetteur (Nom + fonction): 		……………………………





Récepteur :	Mme / Mr/ Melle		……………………………





Numéro de téléphone du récepteur :	...... /..…./ …../…./…..





Date de l’appel :  				….../……/…….











Contact : 











Raison : 














Objectif :














Conclusion : 





�








Fiche d’appel téléphonique











Emetteur (Nom + fonction): 		……………………………





Récepteur :	Mme / Mr/ Melle		……………………………





Numéro de téléphone du récepteur :	...... / ..…./ …../…./…..





Date de l’appel :  				….../……/…….











Contact : 











Raison : 














Objectif :














Conclusion : 





�











Invitation COTELAC


Vente privée du 1 / 11 / 2010 au 20 / 11 / 2010





Venez profiter, dans votre magasin de nos tarifs privilégiés :





( de - 40 % sur la nouvelle collection


( de – 50 % sur l’ancienne collection
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