
EP1 : ÉPREUVE PROFESSIONNELLE LIÉE 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




www.galerieslafayette.com
2 Rue des Jacobins
60000 Beauvais
03 44 48 16 07
Vous êtes en PFMP aux Galeries Lafayette qui organisent un défilé de mode dans le magasin le vendredi 10 septembre 2010 à partir de 17h30 pour présenter la nouvelle collection Automne-Hiver. 

Aujourd’hui, jeudi 02 septembre 2010, vous devez entrer en relation téléphonique avec les clients du magasin titulaires d’une carte de fidélité depuis au moins 2 ans et ayant effectué au moins 999 € d’achats depuis le début de l’année pour les inviter à ce défilé. 
Tout client assistant au défilé pourra bénéficier d’une réduction de 10 % sur tous les articles présentés lors de cette manifestation.

TRAVAIL À FAIRE 

1° A partir du fichier clients (document 1), sélectionnez le client à contacter et justifiez votre choix.

Indiquez vos réponses ci-dessous.

Client retenu :  ………………………………………………………………………………………………….
Justification :   …………………………………………………………………………………..………………
………………………………………………………………………………..………………..
2° Préparez votre intervention téléphonique à l’aide de la fiche d’appel (annexe 1).

Prévoyez une réponse à l’éventuelle objection du client « Je manque de temps ». 

3° Réalisez votre appel en vue d’obtenir la venue du client.

ANNEXE 1

Fiche de préparation d’appel téléphonique

Date : ……………………
Objet :

…………………………...………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………..………………
IDENTITÉ
Nom :
 ……………………………….……….      Prénom  ………………………………….
Adresse :  …………...…………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………..………………
Tél :
……………………………………………………
E-mail :  …………………………………………...…………………………………………..
PLAN DE L’ENTRETIEN
…………………………………………………………………………………..………………
……………………………………………………….…………………………………………..
…………………………………………………………………………………..………………
……………………………………………………….…………………………………………..
…………………………………………………………………………………..………………
……………………………………………………….…………………………………………..
…………………………………………………………………………………..………………
……………………………………………………….…………………………………………..
…………………………………………………………………………………..………………
……………………………………………………….…………………………………………..
…………………………………………………………………………………..………………
……………………………………………………….…………………………………………..
BILAN DE L’APPEL
…………………………………………………………………………………..………………
……………………………………………………….…………………………………………..
DOCUMENT 1                                             Extrait du fichier clients 

	Nom et prénom
	Téléphone
	Adresse
	Adresse mél
	Montant des achats effectués depuis le 01/01/2010
	Nombre

d’achats

effectués depuis le 01/01/2010
	Carte de fidélité
	Carte de fidélité ouverte le

	Mme FALAVIER Nicole
	06 14 58 96 25
	14 rue de l’Abondance

60000 BEAUVAIS
	n.falavier@hotmail.fr
	428 €
	3
	non
	

	Mme COFFART Adeline
	03 44 87 45 99
	13 rue Charles de Gaulle

60000 BEAUVAIS
	Non communiqué
	1220 €
	12
	oui
	06/12/2008

	Mlle SAGNIER

Valentine
	06 78 41 95 62
	75 boulevard du château

60000 BEAUVAIS
	Vali.sagnier@orange.fr
	620 €
	3
	oui
	13/11/2004

	Mme CARRON Réjane
	03 44 48 65 92
	32 avenue des Frères Lumières

60000 BEAUVAIS
	Non communiqué
	154 €
	1
	non
	

	M. TOILLON Jean-Marc
	06 45 25 81 35
	25 avenue Jules Verne

60000 BEAUVAIS
	jm.toillon@orange.fr
	1321 €
	6
	oui
	04/05/2010

	Mme BOULANGER

Océane
	06 45 82 15 74
	25 rue du Général Leclerc

60000 BEAUVAIS
	Boulanger.océane@hotmail.fr
	1038 €
	8
	oui
	08/12/2007

	Mme MARTINET

Christelle
	03 44 49 51 78
	08 place des Grands Hommes

60000 BEAUVAIS
	Chris.Martinet@laposte.net
	889 €
	15
	oui
	14/02/1998


1

