EP 1 : EPREUVE PROFESSIONNELLE
LIEE AU CONTACT AVEC LE CLIENT ET/OU L'USAGER
Première partie : Contact téléphonique – Coefficient : 2
Durée totale : 20 minutes maximum
· Temps de préparation : 15 minutes
· Temps de réalisation du contact : 5 minutes
	          Vous effectuez votre période de formation en milieu professionnel au sein de l'Agence de la Mutuelle La Bresle située à Dieppe (76). Vous êtes chargé(e) d'assister Madame LESAGE, chargée de clientèle.
           Une adhérente, Mme AMAL, a envoyé un courrier à l'Agence de Dieppe pour savoir si la Mutuelle La Bresle propose une garantie particulière lui permettant d'être mieux remboursée lorsqu'elle pratique des médecines dîtes douces. De plus, dans son courrier, Mme AMAL évoque son souhait de parrainer sa sœur qui emménage le mois prochain dans la région. Elle aimerait savoir si cela est possible.
           Le mardi 27 janvier, Mme LESAGE vous demande de prendre contact avec cette adhérente afin de lui proposer un rendez-vous la semaine prochaine à l'Agence pour la conseiller sur les garanties proposées. De plus, Mme LESAGE vous demande de la renseigner sur la possibilité de parrainage de sa sœur.
           L'Agence est ouverte du lundi au samedi de 9 h à 12 h et de 14 h à 18 h.
           Mme LESAGE ne travaille pas le lundi matin et le samedi après-midi.
          Vous disposez d'une documentation composée :
             - D'une fiche de présentation de l'entreprise (document 1);
             - De renseignements sur l'action de parrainage (document 2);
             - De la fiche relation client de Mme Amal (document 3);
             - D'un extrait de l'agenda de Mme Lesage (annexe 1);
             - D'une fiche de préparation d'appel téléphonique (annexe 2).
Votre mission :
    ► Préparez votre appel téléphonique à partir de la documentation fournie en complétant la fiche de préparation (annexe 2) ;
    ► Réalisez votre appel en vue d'obtenir un rendez-vous ayant pour but de renseigner Mme Amal. Vous devez également informer Mme AMAL sur l'opération « Parrainage » ;
    ► Mettez à jour les annexes si nécessaire.




Document 1. Présentation de l'entreprise
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	La MLB MUTUELLE LA BRESLE tire son nom de la Vallée de la Bresle, région nichée en bordure de la Manche entre la Seine-Maritime et la Somme, berceau du flaconnage de luxe (82% de la production mondiale).
Fondée en 1942 par les Maîtres Verriers, la MLB MUTUELLE LA BRESLE c'est aujourd'hui :
· Plus de 32 000 personnes garanties
· Une dynamique de développement
(un tiers d'adhérents en plus sur les 10 dernières années)
· Un chiffre d'affaires annuel de près de 14 millions d’euros
· Une mutuelle de proximité à taille humaine
· Une véritable entreprise : locaux modernes, fonctionnels, outil de production informatique performant, forte stratégie de communication

	La MLB MUTUELLE LA BRESLE vous propose une gamme complète de services :
· garantie santé
· assurance dépendance
· obsèques
· maintien de revenu en arrêt de travail
· accidents de la vie
· épargne retraite
	



Document 2. L'action de parrainage MLB
	DEVENEZ PARRAIN MLB et gagnez des CADEAUX !
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Vous êtes adhérent de la MLB MUTUELLE LA BRESLE :
parrainez un ami, un membre de votre famille, un collègue, un voisin...
et partagez des avantages
et des cadeaux !


	POUR VOUS parrain
   un carte cadeau de 30 €
   si votre filleul adhère en garantie BLEUE ou BLEUE PLUS
   ou une carte cadeau de 20 €
   si votre filleul adhère en garantie JAUNE
	POUR VOTRE FILLEUL
   1 mois de cotisation gratuit
   en garantie JAUNE ou BLEUE ou BLEUE PLUS
   et tous les avantages du contrat santé MLB :
   adhésion sans questionnaire médical, aucun délai d'attente
   pas de frais de dossier, pas d'argent à avancer avec la
   CARTE MLB, enfants garantis jusqu'à 25 ans...



	
Je suis adh%E9rent MLB et je souhaite parrainer la p" 
PARRAINEZ MAINTENANT

Offre valable du 15/04/2009 au 14/04/2010, réservée exclusivement aux nouvelles adhésions sur la gamme santé "Particuliers" MLB. Ne concerne pas les nouvelles adhésions enregistrées dans le cadre d'un contrat collectif, ni les mutations de contrats d'un régime collectif vers la gamme santé "Particuliers", ni les ajouts de bénéficiaires sur un contrat existant. Maximum 5 cartes cadeau correspondant à 5 parrainages différents. Règlement complet sur simple demande.
D'après le site : www.mutuelle-la-bresle.com




Document 3. Fiche relation client
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                        FICHE RELATION CLIENT
    Identité du contact       
    □ Melle               □ Mme              □ M    
     Nom : ... AMAL ..................              Prénom : .... Mathilde ............
     Adresse : ... 16 rue de Dieppe 76910 Criel-sur-Mer ........................
     Tel. Domicile : .... 02 35 50 51 20 ..           Portable : .......................
     Adresse mail : ....  mathilde.amal76@orange.fr ..............................
    Relations avec la mutuelle       
     Date d'adhésion à la mutuelle : ... 26 Mai 2001 .........
     Contrat souscrit : ........ Contrat garantie bleue .........
     Autres personnes garanties : .... Maxime Amal né le 20 mai 1993 (fils) .......
     Dernier contact : ... Courrier envoyé par Mme AMAL le 21 janvier 2010 ...
                               ( objet : demande de renseignement sur les garanties proposées
                                 et l'opération parrainage )
     Nom du chargé de clientèle : ...  Céline LESAGE ......





Annexe 2. Fiche de préparation d'appel téléphonique
	FICHE DE PREPARATION D'APPEL TELEPHONIQUE

	Identité de la personne contactée :
  □ Particulier
                Nom : ...................................................    Prénom : ..............................................
                N° de téléphone : ...................................................................................................
  □ Entreprise
                Dénomination : ......................................................................................................
                Service à demander : .............................................................................................
                Personne à contacter : ...............................................   Poste : .............................


	Objet de l'appel :
........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
Points importants à préciser
Document(s) susceptible(s) d'être consulté(s)


	Conclusion suite à l'entretien téléphonique :
........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................
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