PARTIE 1 DE L’EPREUVE EP1 : EPREUVE PROFESSIONNELLE LIEE AU CONTACT AVEC LE CLIENT ET/OU L’USAGER
CONTACT TELEPHONIQUE

ENVIRONNEMENT PROFESSIONNEL
La société CUISINES PRO, établie à Lyon depuis plus de 30 ans, vend et installe des cuisines équipées aux particuliers et aux professionnels. Elle est située au 25, rue du Centre – 69 000 LYON. Tél : 04 46 67 63 20 – Fax : 04 46 67 63 22.

L’essentiel de ses ventes concerne trois gammes de cuisine :

· la gamme « Confort » présente des meubles de qualité irréprochable à un prix raisonnable.
· La gamme « Optima » offre des cuisines modulables, personnalisées, de bonne qualité.

· La série « Prestige » représente le haut de gamme, alliant le concept moderne et la qualité.

Pour faire face à un carnet de commandes bien garni, la société Cuisines Pro vous embauche au service commercial, afin de vous familiariser avec le fonctionnement de celui-ci. Vous êtes chargé(e) dans un premier temps de seconder Mme Valois, et à ce titre vous prenez en charge les appels téléphoniques destinés à votre service.
MISSION 1

1) Nous sommes le 23 Avril, il est 10h45 : une cliente téléphone en vue de fixer un rendez-vous à son domicile pour obtenir un devis concernant sa cuisine. En l’absence des vendeurs, vous êtes chargé(e) de compléter la fiche message ci-après, après entretien téléphonique avec cette cliente :

	Date : ! _ ! _ ! _ ! _ !  _ ! _ !  _ ! _ !                                       Heure : …………….

En votre absence

M. / Mme ……………………………………………………………………………………

Adresse : ……………………………………………………………………………………

Téléphone : …………………………………………………………………………………

A téléphoné :   (                                                                 Est passé vous voir : ( 

Doit rappeler : (                                                                        Merci d’appeler : (
Urgent : (
Message :




2) Notez dans la fiche ci-dessous les éléments qui vous paraissent essentiels pour traiter l’appel, en différenciant les étapes d’un entretien téléphonique de ce type :

	FICHE RECAPITULATIVE CONCERNANT L’APPEL

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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




Document à consulter : Organigramme de l’entreprise CUISINES PRO
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