Sujet EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou usager

Partie 1 : contact téléphonique

APPEL ENTRANT : Répondre à un litige client.
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Vous êtes vendeur(se) dans l’entreprise JARDILOISIRS située à Lencloître (86), spécialiste de la motoculture et du plein air. La clientèle de ce magasin indépendant est essentiellement locale avec ponctuellement quelques touristes disposant de résidences secondaires.

Ce matin, un client parisien vous contacte, furieux, pour vous signaler qu’en déballant sa tondeuse autoportée, achetée la veille, il s’est aperçu qu’un des catadioptres était cassé. 

A partir de la documentation ci-jointe, vous devez consulter les éléments utiles sur la notice d’emploi pour :

· [image: image2.bmp]Repérer les différentes composantes du produit 

· Sélectionner toutes les informations qui vont vous permettre de répondre positivement à la demande de ce client.

· Rechercher une solution pour remplacer la pièce défectueuse

A l’issue de la communication vous renseignerez la fiche de suivi ci-jointe pour transmettre les éléments à votre responsable.

Complément éventuel pour les évaluateurs : le client souhaite l’installation de la pièce à remplacer.
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Destinataire :





Date : 					Heure :





FICHE DE SUIVI











M., Mme., Mlle					Fonction : 


Société :


Adresse :





Téléphone :				 Portable :


E-mail : 						fax :


A été contacté ce jour	(	par : …………………………………………………..


A téléphoné ce jour 	( 


Demande de l’appeler	(


Rappellera		(	le                                 avant :                h             


Désire vous voir		(


URGENT		(


 


�


Message : :  ……………………………………………………………………………………………………………………………………… ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


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





Suite à donner :  …………………………………………………………………………………………………………………………………. ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………





Pris par : ……………………………………………………………………………..
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