
EP1/epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou l’usager
1ère partie : contact téléphonique. coef 2

 Durée totale : 20 minutes maximum-
 Temps de préparation : 15 minutes- Temps de réalisation du contact : 5 minutes
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Présentation de l’entreprise 
  Darty  (électroménager, hifi-vidéo-multimédia)
Centre commercial continent

49300 Cholet

Tél : 0821 082 082.   site web  www.darty.com
Vous êtes en stage au service après vente du magasin Darty. Ce lundi 17 mai, vous aidez M. Nathan responsable relation clientèle.

Il est 14h00 et M. Nathan, absent pour l’après-midi vous a remis une note sur votre bureau (document 1). Il vous demande de traiter par téléphone la réclamation du client .

AVTIVITES :

1) préparez votre appel téléphonique à partir du document 2 et complétez la fiche contact annexe 1.

2) Préparez votre communication téléphonique avec la méthode CROC et complétez l’annexe 2.

3) Réaliser votre appel téléphonique.

Document 1 : note de Mr Nathan

DOCUMENT 2 :               EXTRAIT DU FICHIER CLIENTS…  
	NOM Prénom
	Adresse
	Courriel
	Téléphone
	Date anniversaire

	PAJAULT ROLAND 
	2, allée des lilas 49300 CHOLET
	Roland.pajault@wanadoo.fr

	02 41 65 87 20
	03/06/1975

	PAJAUD  BERNADETTE
	7, avenue des merises 49 300  CHOLET
	Bernadette.pajaud@laposte.net

	02 41 73 12 54
	15 /06/1960

	PAJAUT BERNARD
	23, rue verte 49 250 MAULEVRIER
	Ber.pajaut2@hotmail.fr

	02 41 56  22 37 
	30/06/1973

	PALLIER Isabelle
	4, rue du docteur Brillaud 79 300 BRESSUIRE
	Isa.pallier@orange.fr

	05 49 65 23 10
	29/11/1961

	PALLARD Catherine
	2, rue des jonquilles 49 240 TOUTLEMONDE
	Famille.pallard@voila.fr

	02 41 56 85 90
	17/06/1966

	PALLUEAU Celia
	52, rue nationale 49 300 CHOLET
	cel.pallueau@wanadoo.fr
	02 41 32 10 22
	15/02/1979


ANNEXE 1 : Fiche contact
	FICHE CONTACT

	Nom du client  : 
Nom de l’émetteur  : 

Adresse :

Tél : 
Date de l’appel : 

                                                                                           Heure d’appel :……………………………………………..

OBJET :………………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………………………

Contenu du message :
…………………………………………………………………………………………………………………………………….

…………………………………………………………………………………………………………………………………….

…………………………………………………………………………………………………………………………………….

Réponse du client  ou suite à donner :

……………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………


Annexe 2 : fiche préparation communication téléphonique

	Méthode
	phrases

	C


	

	R
	

	O
	

	C
	


Mr Bernard Pajaut de Maulévrier a laissé un message concernant son aspirateur ROWENTA, modèle Delta silence, sous garantie jusqu’à juillet 2010. Il a retiré son appareil samedi dernier ( 15 mai) du SAV.


Arrivé chez lui, il ne fonctionnait toujours pas, 


Vous devez le rappeler début d’après-midi pour :


s’excuser de ce dysfonctionnement inhabituel.


Lui demander de rapporter son aspirateur pour nouvelle prise en charge par le SAV


Lui proposer un prêt d’appareil (modèle équivalent) en attendant la réparation. (mise à disposition dès demain 9h00) 
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