[image: image1.png]BUT



EP 1 : 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
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Votre entreprise   


Vous êtes actuellement en PFMP au magasin BUT de Saint-Quentin et vous êtes chargé(e) d’assister M. Prinet au service livraison. 
Une cliente, Arlette Séguy, a commandé une machine à laver de marque Siemens le mercredi 12 mai 2010 et attend la livraison de cet article avant le 22 mai 2010. 

Nous sommes le lundi 17 mai 2010, à 10 h. Votre service livraison vient de réceptionner la machine à laver de Mme Séguy. M. Prinet vous demande de prendre contact avec elle dans la journée afin de lui proposer un rendez-vous pour la livraison et l’installation de sa machine. 

Vous disposez de la documentation suivante :

· Bon de commande N° 21568956 (document 1)
· Planning des livraisons (annexe 2)
· Recommandations de M. Prinet (document 2)

Votre mission : 

· Préparez votre appel téléphonique à partir de la documentation fournie en complétant la fiche d’appel (annexe 1) ;
· Réalisez votre appel en vue d’obtenir le rendez-vous pour la livraison ;
· Mettez à jour la fiche d'appel (annexe 1) et le planning de livraisons (annexe 2).
Document 1                  Bon de commande n° 21568956




Zone commerciale 

Forum de Picardie

02100 FAYET

Tél : 03-23-64-30-30

Fax : 03-23-64-02-06

BON DE COMMANDE N° 21568956 
	Date de la commande 
	Date de livraison 
	Conditions de règlement 

	Le 12/05/2010
	Avant le 22/05/2010
	Payé ce jour


	Code article 
	Désignation 
	Prix UVC HT (en €)
	Quantité (en UVC)
	Total HT 

(en €)

	MA 256
	Machine à laver 8kg Siemens
	551,00
	1
	551,00

	
	
	
	
	

	
	
	MONTANT BRUT
	551,00

	
	
	REMISE ……….. % :
	0,00

	
	
	FRAIS D’EXPÉDITION  
	0,00

	
	
	NET COMMERCIAL HT
	551,00

	
	TAUX TVA : 19,6 %
	MONTANT TVA :
	108,00

	
	
	TOTAL TTC (en €) :
	659,00



Document 2               Recommandations de M. Prinet

Annexe 1                          Fiche d’appel téléphonique

	Fiche de préparation d’un appel téléphonique

	Date :                                                         Heure :                                      

	Emetteur 

	Destinataire

Nom :

Prénom :

N° de téléphone :  

	Message 

Objectifs de l’appel :

Contraintes de livraison :

     Type d’habitation :

         maison individuelle   :  rdc     (          etage     (           sous-sol     (
⁭

         appartement                    :  rdc     (          etage     (           ascenseur       Oui      (
                                                                                                                                                             Non     (⁭
     Reprise de l’ancien appareil :

         Oui     (               Non     (


	Conclusion de l’appel :



	Lundi 17
	Mardi 18
	Mercredi 19
	Jeudi 20
	Vendredi 21
	Samedi 22
	Dimanche 23

	          Chauny                    St Quentin                     Tergnier                       La Fère                       Chauny                     St Quentin         Mai 2010

	8
	8
	8
	8   Mme Dierbou
	8
	8  M. Cordier
	A faire

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	9
	9  Mme Géry
	9
	9
	9  M. Fillon
	9
	

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	10
	10
	10  Mme Bourlon
	10
	10
	10
	

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	11
	11  Mme Terreau
	11  Mlle Hecq
	11  M. Chelami
	11
	11
	

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	12
	12
	12
	12
	12
	12  M. Navarin
	A retenir

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	13
	13
	13
	13
	13
	13
	

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	14  M.Tanguy
	14  M. Siret
	14  Mme Vilu
	14 
	14
	14  Mme Lescaut
	

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	15  M. Géro
	15
	15
	15
	15
	15
	

	30
	30
	30   Mme Fimo
	30
	30
	30
	

	16  Mme Legras
	16 Mme Lemaire
	16
	16
	16
	16
	

	30
	30
	30
	30
	30   M. Touquet
	30
	

	17  M. Lapon
	17
	17
	17
	17  
	17
	

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	18
	18
	18
	18
	18
	18
	

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	

	19
	19
	19
	19
	19
	19
	

	30
	30
	30
	30
	30
	30
	


Annexe 2                                                         Planning de livraisons
Destinataire :





Mme Arlette SEGUY


4 Bd Gambetta


02300 CHAUNY





Signature :


                        Séguy





N° client : 15421


N° téléphone : 03-23-52-31-12








Pour la prise des rendez-vous, prenez en compte les contraintes suivantes :


Pas de livraison possible le lundi matin


Respecter les secteurs de livraison


Prévoir 60 minutes entre chaque rendez-vous 


Ne pas fixer de rendez-vous après 17 h 00. 
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