Nom :
Prénom :

Classe :


Date :

	A1T1 – L’ouverture du dossier client
SÉANCE N° 2

La réception de la demande du client




Compétences :
· A1T1C1 - Réceptionner la demande du client par téléphone, télécopie, courriel…
· A1T1C2 - Identifier le client

· A1T1C3 - Identifier les besoins du client

Savoirs associés :
· S4.1 – Les composantes de la communication
· S4.2 – La communication orale professionnelle en français et en langue étrangère
· S4.3 - La communication écrite professionnelle en français et en langue étrangère
	Fiche d’identité

	TOUTRANSPORTS

185 Avenue de l’Europe
80000 AMIENS

( 03 22 41 88 65 - ( 03 22 41 87 33
http://toutransports.com 

service.clients@toutransports.fr
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Activité : transport routier de messagerie et de lots partiels ou complets


Vous suivez une période de formation dans la société TOUTRANSPORTS pour découvrir les différents services d’une entreprise de transport routier.   
Organigramme de la société TOUTRANSPORTS

[image: image1]
Activité 1

Au cours de votre passage dans les différents services, vous assistez à plusieurs situations de communication (documents 1 à 4).

( Analysez chacune d’entre elles en complétant le tableau (annexe 1) et en vous aidant de l’organigramme.

Document 1
	Fax émis par Alufer

A4(A4

          17/10/09  
                   14 :10


           Pg :1

ALUFER

80000 AMIENS
Tél. : 03 22  91 18 00
 Fax : 03 22 29 99 44

De la part de :  P. Raynal




Nanterre, le 17/10/09
N/réf : -
Page : 1/1

À l’attention de : M. Hadrot




Demande de proposition de prix
Société : Toutransports
N° télécopie : 03 22 41 87 33

Objet : 

Merci de nous transmettre une proposition de prix pour le transport de 30 palettes 100x120, hauteur 1,50m. Marchandises : plaques d’aluminium. 

Chargement : le 19/10/09 dans l’après-midi, ALUFER, 20 Rue Durouchez, ZI Nord – Amiens

Livraison : le 20/10/09 avant 10h impérativement, Sté LEDUC & frères, 62 Allée des pins, LYON


Merci


P. RAYNAL

Poste appelé : 0322418733    
2009/10/17
     14 :10

         G3-96 S

           Bien reçu Pg :1


Document 2 :    message laissé sur le répondeur de la société :
	« Oui, bonjour, Mme Lamart de la société BRIDEL, service comptabilité

Je vous contacte à propos du relevé de factures que vous nous avez envoyé. Il semble qu’il y ait une erreur : vous nous demandez le paiement de certaines factures déjà réglées le mois dernier.

Merci de me rappeler au 03 22 58 80 02 le plus rapidement possible. Merci, bonne journée »


Document 3

	SÉCURIPNEUS





ZI de Thibeaud 31000 TOULOUSE

Tél. : 05 61 10 57 33 - Fax : 05 61 10 57 13


TOUTRANSPORTS
Service litiges

185 avenue de l’Europe

80000 AMIENS

Nos réf : 
Toulouse,

AM/SL
le 18 octobre 2009
Objet : Confirmation des réserves sur LV n° 56437
Lettre recommandée avec A.R.
Monsieur Lecas,

Nous vous informons que votre chauffeur s’est bien présenté à notre entrepôt de Toulouse le 17/10/09 à 15h comme nous vous l’avions demandé.
Cependant, après contrôle et comparaison avec la lettre de voiture n°56437 du 17/10/09,  nous vous confirmons que 20 pneus Michelin E3A 185 / 60 – 15 84H d’une valeur unitaire de 40 € H.T. sont manquants au déchargement des marchandises.

Conscient du préjudice que nous avons subi, nous sommes convaincus que vous saurez faire le nécessaire pour le réparer, et ainsi préserver nos précieuses collaborations commerciales.
Nous vous prions d’agréer, Monsieur Lecas, l’expression de nos sentiments les meilleurs.


A. MOREL


Responsable du service réception



Document 4
	De : 

FRANCE DÉCO <julien.mathieu@francedeco.fr>

À :

TOUTRANSPORTS <service.clients@toutransports.fr>

Envoyé :
mardi 20 octobre 2009 11 :09

Objet : 
             Demande de RDV
Bonjour,
Nous souhaiterions rencontrer un de vos représentants commerciaux afin de discuter des tarifs que vous nous proposeriez dans le cas d’une ouverture de compte dans votre entreprise.
Cordialement
Julien MATHIEU

Responsable logistique


	DOCUMENTS
	1
	2
	3
	4

	Qui envoie le message ?

(nom + fonction et/ou type de partenaire)
	
	
	
	

	Qui reçoit le message ? 

(personne et service concerné)
	
	
	
	

	Que dit le message ? (résumer l’essentiel)
	
	
	
	

	Quelle est la forme du message ?
	
	
	
	

	Quel moyen est utilisé pour transmettre le message ?
	
	
	
	

	Suites à donner
	
	
	
	


Activité 2 (jeu de rôle)
Aujourd’hui, tous les chefs de services sont convoqués à leur réunion hebdomadaire. C’est pourquoi vous êtes affecté(e) au service accueil/secrétariat afin d’assister Mme Dupont dans ses tâches.

Celle-ci vous charge de prendre tous les appels téléphoniques destinés aux responsables.

Pour cela, vous disposez de l’annexe 2, formulaire utilisé dans l’entreprise pour prendre les messages.

Annexe 2
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Observez vos camarades durant l’entretien téléphonique, et notez les points forts et les points faibles de leur communication téléphonique, ainsi que votre impression générale dans les annexes suivantes :

Annexe 3

	Récepteur : 

	Impression générale : 

	Points positifs
	Points négatifs

	
	


	Récepteur : 

	Impression générale : 

	Points positifs
	Points négatifs

	
	


	Récepteur : 

	Impression générale : 

	Points positifs
	Points négatifs

	
	


	Récepteur : 

	Impression générale : 

	Points positifs
	Points négatifs

	
	


Communication : 

( Les composantes de la communication
	?
	Vocabulaire
	Définition
	Exemples

	Qui ?
	
	Personne à l’origine du message
	

	À qui ?
	
	Personne à qui le message est destiné
	

	Quoi ?
	
	Informations essentielles contenues dans le message
	Dans la relation avec les clients : 

	Comment ?
	
	Forme du message
	

	
	
	Moyen utilisé pour transmettre le message 
	


( Les formes de la communication
La communication se présente sous différentes formes :

	Courriers, télécopies, courriels…
	

	Personnes en présence, téléphone ou répondeur
	

	Gestes, pictogrammes, panneaux de signalisation
	

	L’information circule au sein de l’entreprise
	

	L’information est transmise à l’extérieur de l’entreprise
	

	Les personnes sont en présence
	

	Les personnes ne sont pas en présence, elles utilisent un outil de transmission
	



( Comment recevoir un appel téléphonique ?
	Comportement à adopter
	Prise en note d’un message

	Dès que le téléphone sonne: 

- Décrocher sans attendre. Se présenter. Éliminer les gênes extérieures (bruit) 

- Prendre le papier et le crayon qui doivent toujours se trouver à proximité du téléphone. 

- Écouter attentivement ce que dit le correspondant sans lui couper la parole.

- Répondre à la demande ou transférer au service concerné ou prendre le message.
	Il est nécessaire de noter par écrit, au fur et à mesure de l’entretien, les éléments importants du message : 

- Noter la date et l’heure de l’appel 

- Noter le nom du correspondant, ses coordonnées 

- Noter l’objet de l’appel 

- Noter les idées principales du message au fur et à mesure de la conversation ; pour plus de clarté, présenter ces éléments sous forme d’énumération. Lorsque c’est possible regrouper les éléments qui vont ensemble. 

- Résumer la conversation afin d’assurer que l’on a bien compris le message 

- Attendre que le correspondant prenne congé avant de raccrocher 

- Noter ce qu’il convient de faire à la suite de l’appel


Communication : échange ou transmission d’informations entre deux personnes au moins.
( Les composantes de la communication
	?
	Vocabulaire
	Définition
	Exemples

	Qui ?
	Émetteur
	Personne à l’origine du message
	Tous les partenaires internes ou externes de l’entreprise

	À qui ?
	Récepteur/destinataire
	Personne à qui le message est destiné
	Tous les partenaires internes ou externes à l’entreprise

	Quoi ?
	Objet du message
	Informations essentielles contenues dans le message
	Dans la relation avec les clients : demande d’ouverture de compte ou de proposition de prix, réclamations, litiges…

	Comment ?
	Canal
	Forme du message
	Oral, écrit, visuel…

	
	Support
	Moyen utilisé pour transmettre le message 
	télécopie (fax), courriel (e-mail), téléphone, courrier…


( Les formes de la communication
La communication se présente sous différentes formes :

	Courriers, télécopies, courriels…
	Communication écrite

	Personnes en présence, téléphone ou répondeur
	Communication orale

	Gestes, pictogrammes, panneaux de signalisation
	Communication visuelle

	L’information circule au sein de l’entreprise
	Communication interne

	L’information est transmise à l’extérieur de l’entreprise
	Communication externe

	Les personnes sont en présence
	Communication directe

	Les personnes ne sont pas en présence, elles utilisent un outil de transmission
	Communication indirecte



( Comment recevoir un appel téléphonique ?
	Comportement à adopter
	Prise en note d’un message

	Dès que le téléphone sonne : 

- Décrocher sans attendre. Se présenter. Éliminer les gênes extérieures (bruit) 

- Prendre le papier et le crayon qui doivent toujours se trouver à proximité du téléphone. 

- Écouter attentivement ce que dit le correspondant sans lui couper la parole.

- Répondre à la demande en utilisant le registre de langage adapté ou transférer au service concerné ou prendre le message.
	Il est nécessaire de noter par écrit, au fur et à mesure de l’entretien, les éléments importants du message : 

- Noter la date et l’heure de l’appel 

- Noter le nom du correspondant, ses coordonnées 

- Noter l’objet de l’appel 

- Noter les idées principales du message au fur et à mesure de la conversation ; pour plus de clarté, présenter ces éléments sous forme d’énumération. Lorsque c’est possible regrouper les éléments qui vont ensemble. 

- Résumer la conversation afin d’assurer que l’on a bien compris le message 

- Attendre que le correspondant prenne congé avant de raccrocher 

- Noter ce qu’il convient de faire à la suite de l’appel


	DOCUMENTS
	1
	2
	3
	4

	Qui envoie le message ?

(nom + fonction et/ou type de partenaire)
	P. Raynal de la société ALUFER
Client
	Mme Lamart de la société BRIDEL, service comptabilité
Client
	A. MOREL


Responsable du service réception de la société SÉCURIPNEUS
Client
	Julien MATHIEU, responsable logistique de la société France Déco
Client potentiel

	Qui reçoit le message ?

(personne ou service concerné)
	Toutransports
Luc Hadrot

Service exploitation
	Toutransports
Marie Galot
Service comptabilité
	Toutransports
Henri Lecas

Service litiges
	Toutransports
Lucie Bellot
Service clients

	Que dit le message ? (résumer l’essentiel)
	Demande de proposition de prix pour le transport de marchandises d’Amiens à Lyon
	Réclamation concernant le montant du relevé de factures
	Signalement de manquants à la livraison, demande de réparation du préjudice
	Demande de RDV avec un commercial pour ouverture de compte

	Quelle est la forme du message ?
	Écrit
	Oral
	Écrit
	Écrit

	Quel moyen est utilisé pour transmettre le message ?
	Fax/télécopie
	Répondeur
	Lettre recommandée avec A.R.
	Courriel/e-mail

	Suites à donner
	· Accusé de réception automatique

· Communiquer rapidement une proposition de prix
	· Rechercher les pièces nécessaires pour identifier le problème et renseigner le client
· Rappeler Mme Lamart rapidement
	· Accusé de réception de la poste
· Prendre contact avec le client
	Accuser réception du courriel
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M. Hadrot, service exploitation





M. Bourgeois, chef de quai





Logiservices





03 22 12 45 78





Prise en charge de 4 palettes à destination de Rennes prévue à 8h ce jour chez le client


Notre chauffeur ne s’est toujours pas présenté





Mme Bellot, service clients





M. Pipot





LOGILOG





03 22 69 84 57





Demande d’entretien pour révision des tarifs de messagerie car volumes de chiffres d’affaires a augmenté cette année





Livraison d’un colis aujourd’hui


Etat extérieur correct, pas de réserves sur bon de transport


A l’ouverture, constat marchandises cassées


Demande indemnisation





04 60 65 87 94





Verre et cristal





Mme Core





M. Lecas, service litiges





Ristourne de 5 % convenue avec Mme Bellot


N’apparaît pas sur dernière facture n° 465


Demande rectification





03 22 43 15 29





PROLOG





Melle Sapin





Mme Galot, service comptabilité





Direction générale


Loïc DUBUC





 Fonction technique


Serge BENAMOU





Fonction commerciale


Marc LEPRINCE





Fonction administrative


Éric PAPET





Exploitation





Luc HADROT





Clients





Lucie BELLOT





Affrètement





Carole JOLY





Litiges





Henri LECAS





Accueil


Secrétariat


Julie DUPONT





Comptabilité





Marie GALOT








