EP 1 : EPREUVE PROFESSIONNELLE

LIEE 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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Vous êtes en période de formation professionnelle au magasin King Jouet situé Portes du Futur à Chasseneuil du Poitou (86). Vous êtes

chargé(e) d’assister Monsieur Martin responsable du magasin, absent pour la matinée.
Une cliente, Mme PETIT, a passé une commande le 10 mai dernier .
Le mardi 18 mai, M. Martin vous demande de prendre contact avec cette cliente afin

de lui annoncer l’arrivée partielle de sa commande ainsi que la rupture de stock chez le fournisseur pour le toboggan.
Votre mission :
· Préparez votre appel téléphonique à partir de la documentation fournie en complétant la fiche d’appel (Annexe n°1) ;

· Réalisez votre appel en vue d’informer la cliente de l’arrivée de sa commande et de proposer un article de substitution
Vous disposez d’une documentation composée :
· Du bon de commande (document 1)
· Du bon de réception (document 2)

· D’une documentation sur le toboggan (document 3) 
DOCUMENT  1
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DOCUMENTATION TOBOGGANS
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Toboggan KS Référence 072829
    http://kingjouet.widget.criteo.com/pjl/

sendEvent

wi=1114&pt1=2&i=072829

Marque : SMOBY Age : A partir de 2 ans 
Fabriqué en France
	
	

	
	

	59,99 €
	
	


Description 

Toboggan KS !
Avec système d'écoulement d'eau intégré.

Ce toboggan dispose d'une glisse de 150 cm avec au sommet un dispositif sur lequel on peut adapter un tuyau d'arrosage pour des glissades rafraîchissantes.
Sa base bien stable et son échelle avec mains courantes ergonomiques sécurisent le jeu. 
Il est également démontable pour faciliter le rangement.

Dimension: L 158 x l 70 x H 102

Âge : A partir de 2 ans 

Dimensions article emballé : L42 xH120 xP30 

Poids : 7,98 kg 

DOCUMENT 2




DOCUMENT 3
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Toboggan géant (Produit de substitution)
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http://kingjouet.widget.criteo.com/pjl/

sendEvent

wi=1114&pt1=2&i=129527

Référence 129527

Marque : FEBER Age : A partir de 3 ans 

70,€00 

Produit actuellement en stock

Description 

Un grand toboggan avec une longue rampe de glissade.
Couleurs très lumineuses, résistantes au soleil et aux intempéries.
Longueur de glisse: 180 cm

Montage facile, sans outil.

Dimensions produit: L.171 x l.69 x H.140 cm.

Âge : A partir de 3 ans 

Dimensions article emballé : L66 xH147 xP40 

Poids : 15,25 kg 
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Toboggan KS 

http://kingjouet.widget.criteo.com/pjl/

sendEvent

wi=1114&pt1=2&i=072829

Référence 072829

Marque : SMOBY Age : A partir de 2 ans 

49,99 €
Description 

Toboggan KS !
Avec système d'écoulement d'eau intégré.

Ce toboggan dispose d'une glisse de 150 cm avec au sommet un dispositif sur lequel on peut adapter un tuyau d'arrosage pour des glissades rafraîchissantes.
Sa base bien stable et son échelle avec mains courantes ergonomiques sécurisent le jeu. 
Il est également démontable pour faciliter le rangement.

Dimension: L 158 x l 70 x H 102

Âge : A partir de 2 ans 

Dimensions article emballé : L42 xH120 xP30 

Poids : 7,98 kg 
Annexe 2 : Fiche d’appel

FICHE DE PREPARATION D’APPEL TELEPHONIQUE

Nom : ……………………………………….Prénom : ………………………………..

N°de téléphone : ………………………………………………………………………..

OBJET DE L’APPEL

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

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

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

…………………………………………………………………

POINTS IMPORTANTS A PRECISER DOCUMENT(S) SUSCEPTIBLE(S)

D’ETRE CONSULTE(S)

CONCLUSIONS A L’ISSUE DE L’ENTRETIEN

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………………
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�


Les Portes du Futur


Allée du Haut Poitou


86360 CHASSENEUIL DU POITOU


Tel : 05 49 62 66 46


                                                                                          Mme Martin Daniela


									3 rue des tilleuls


									86000 POITIERS


									Tel : 05 49 25 36 95





Bon de commande n° 258 du 10/05/2010





Référence�
Désignation�
Quantité commandée�
PRIX TTC�
�
072829


145494


�
Toboggan KS Smoby


Bac à sable Smoby


�
1


1














Montant total �
49.99 €


29.99 €














79.98 €�
�
																																																														











Signature :

















																																																																																																																																																									





�


       14 rue Lecourbe


       75011 PARIS





�


Les Portes du Futur


Allée du Haut Poitou


86360 CHASSENEUIL DU POITOU


Tel : 05 49 62 66 46


                                                                                                   


Bon de livraison n° 865 du 18/05/2010





Référence commande : n°258 du 10/05/2010


Livraison : par route, franco de port


Nombre colis : 1











Référence�
Désignation�
Quantité livrée�
�
072829


145494


�
Toboggan KS Smoby


Bac à sable Smoby


�
Rupture de stock


1














�
�
																																																														








A…………………………………,le……………………………        Observations : 








Signature :
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