
EPREUVE EP1 : CONTACT TELEPHONIQUE Coefficient 2 
Durée totale : 20 minutes 
Temps de préparation : 15 minutes 
Temps de réalisation du contact : 5 minutes 
 

PIERRE & VACANCES 
 

Vous êtes en période de formation dans un centre d’appel et vous travaillez pour Pierre et 
Vacances qui commercialise des séjours en résidence pour les vacances.  
Cette société prépare la période estivale.  
Elle a adressé à sa clientèle le catalogue avec les nouveaux tarifs pour la saison 2010, 
accompagné d’un courrier personnalisé. 
 
Vous êtes chargé de contacter par téléphone les clients pour les inciter à réserver leur 
prochain séjour, et de leur faire bénéficier de 30% de remise pour toute réservation 
effectuée 90 jours avant la date prévue de séjour. 
 
Nous sommes le 15 avril 2010 et votre responsable Mme Beauchamps vous demande de 
contacter Mme Bellette. 
Cette cliente est intéressée par un séjour du 21 août au 28 août 2010, pour 6 personnes 
dans une résidence en bord de mer. 
Elle n’a pas de budget précis et insiste sur l’accès direct à la plage. 
 
Vous disposez d’une documentation à consulter : 

- Le courrier personnalisé adressé aux clients (document 1) 
- Un extrait de fichier client (document 2) 
- Un extrait du catalogue (document 3) 
- Une offre promotionnelle (document 4) 

Vous devez complétez les annexes suivantes: 
- Une fiche d’appel téléphonique (annexe 1) 
- Un  bon de réservation (annexe 2) 

  
Votre mission 

- Sélectionnez la résidence qui convient le mieux aux attentes de votre cliente 
- Réalisez la fiche d’appel en annexe à partir de la documentation fournie en vue de 

présenter la résidence sélectionnée et les offres promotionnelles 
- Contacter la cliente afin de lui faire part de votre proposition 
- Après accord de la cliente, complétez avec elle le bon de réservation présenté que 

vous lui adresserez ensuite par courrier. 
Document 1 : Courrier personnalisé adressé aux clients 
 



 
Document 2 : Extrait du fichier clients 
 

Noms Prénoms N° de client Ville Téléphone 
Bailly Gérard 9030745 Soissons 02.22.38.35.88 
Batelli Florence 9030746 Amiens 03.20.20.66.54 
Bellami Laurent 9030747 Rouen 02.35.09.81.26 
Bellette Sabine 9030748 Rieux 03.44.28.93.87 
Belletuve François 9030749 Paris 01.37.52.13.97 
 
 
 
 
 



Document 3 : Tarifs saison 2010 

 

 
 



 
 



 

 



 
 
Document 4 : Offre promotionnelle 
 

30% DE REMISE POUR TOUTE RESERVATION 
AU MOINS 90 JOURS AVANT VOTRE SEJOUR  
D’UNE SEMAINE DANS NOS RESIDENCES 
PIERRE ET VACANCES 
   
Annexe 1 : Fiche de préparation d’appel téléphonique 
 
 

FICHE D’APPEL TELEPHONIQUE 
 
 

Nom :………………………………………………….. 
Prénom :………………………………………………. 
N° de téléphone :……………………………………… 
 
Objet de l’appel : …………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………… 
 

Points à préciser Documents à consulter et à compléter 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Documents à consulter : 
 
 
 
 
 
 
 
Documents à compléter : 
 

 
Conclusion à l’issue de l’entretien : 
……………………………………………………………………………………... 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 
 



 
 
 
 
 
Annexe 2 : Bon de réservation 
 

 



 

BON DE RESERVATION 
 
 
Nom :……………………………………………………………… 
Prénom :…………………………………………………………… 
N° de cliente :……………………………………………………... 
N° de téléphone :………………………………………………….. 
 
 
Nom de la 
résidence 

Lieu Nombre de 
personnes 

Dates 
(du../../2010 
au ../../2010) 

Prix Remise en 
% 

 
 
 

     

 
 
Remarques :  
 
 
 
 
 
 
 
 


