BEP MRCU
EPREUVE EP1 – Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou l’usager

Novembre 2010
Durée : 40mn – coeff.2
Mise en situation : 
Vous travaillez dans le magasin MAISONS DU MONDE, situé dans la zone commerciale de Beaulieu à Puilboreau (17). Ce point de vente propose des produits d’ameublement et de décoration provenant du monde entier ; il fait partie d’une chaîne de magasins. Chaque jour, les responsables du point de vente sont en contact avec  la centrale d’achats pour des informations sur les produits, sur le suivi des livraisons,…
Aujourd’hui, Florence Dutray, votre responsable, est absente. Elle vous a chargé d’effectuer les activités de communication écrite avec la centrale d’achats et les clients.
1. Ce matin, une livraison en provenance de l’entrepôt est arrivée. Vous avez réceptionné la marchandise et constaté quelques problèmes de livraison que vous devez annoter  sur le bon de livraison (Doc.1)


Vous reprenez les consignes que votre responsable vous a laissées avant son 
départ (Doc.2) et rédigez le courriel à adresser au responsable des 
approvisionnements, à la centrale d’achats (Annexe 1).

2. Florence Dutray vous a également laissé la réclamation d’une cliente à traiter.

Il s’agit de Mme Savary domiciliée à Paris, qui, lors de ses vacances à La Rochelle, nous a acheté une lampe en provenance du Maroc. En arrivant chez elle, la lampe (Lampe Lanterne – réf.93 936 – prix : 90€) ne fonctionnait pas ; le circuit électrique était défaillant. La cliente demande que cette lampe lui soit remplacée et envoyée chez elle, puisqu’elle ne reviendra pas sur La Rochelle avant l’an prochain.

Vous prenez connaissance des consignes que vous a laissées votre responsable pour traiter cette réclamation (Doc.3) et rédigez la lettre de réponse à la cliente (Annexe 2).
Document 1 – Le bon de livraison
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BON DE LIVRAISON

                                                                                            Le 16/11/2010 à 8 :16

N° 16125

DEPART :            Poitiers

CLIENT   :            9432688

Réf. Cde :          518695                                                    MAISONS DU MONDE

Livraison le :      16/11/10                                                 ZAC Beaulieu

Nombre de colis :     6                                                     17 136 Puilboreau

Poids :                 102 kgs

N° Article                      Libellé                                                              Quantité unitaire

213                         Commode largeur 90cm                                               2
485                         Meuble teck 3 portes                                                     1

976                         Chaise africaine                                                              5

963                         Lampe chinoise                                                               4

753                         Tapis d’Iran                                                                       7

TOTAL                     en unités                                                                          19

RESERVES                                                                                      CACHET

                                                                                 Nom, date et signature du destinataire

Exemplaire 1 : DESTINATAIRE                                                         Exemplaires 2 et 3 : TRANSPORTEUR


Document 2 – Les consignes de Florence Dutray
	De : Florence                                                          Date : le 15 novembre 2010
A : Vendeur principal (vous-même)

Objet : consignes de travail pour la réception de marchandises

Bonjour,

Demain, nous devons recevoir une livraison de l’entrepôt. Vous réceptionnerez la marchandise et compléterez le bon de livraison. En cas de problème constaté dans cette livraison, vous devrez envoyer un courriel à M. Renan, le responsable approvisionnements de la centrale, car il veut être au courant en temps réel pour régler au plus vite les dysfonctionnements. Voici son adresse de messagerie : renan@maisonsdumonde.fr


Document 3 – Les consignes de Florence Dutray (suite)
	Autre chose : une cliente nous a envoyé une réclamation ; préparez la lettre de réponse en fonction des éléments suivants.

Le courrier de Mme Savary date du 2 novembre, il faut donc y répondre rapidement.
Voici les coordonnées de la cliente :

Mme Savary

17, avenue de la République

75011 Paris

Indiquez à Mme Savary que nous sommes désolés que la lampe qu’elle a acheté ne fonctionne pas. Je me suis arrangée avec le responsable du magasin Maisons du Monde de Paris-La Défense : celui-ci est d’accord pour procéder à un échange du produit. La cliente peut se rendre dans ce point de vente, une lampe de la même référence en état de marche l’y attend.

Le magasin est situé : 57, avenue d’Italie -75 013 Paris
Le responsable est M.Affredou.

Vous concluez en espérant que cette solution lui donnera entière satisfaction.

Pour la zone « nos références » vous indiquerez YT16/11.

Préparez la lettre manuscrite, nous la taperons et la posterons à mon retour.




Annexe I – Le courriel
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Annexe II – La lettre de réponse manuscrite adressée à Mme Savary
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ZAC Beaulieu – 17 138 Puilboreau


ENTREPOT MAISONS DU MONDE                                                      


80, rue des Abris


86 000 POITIERS













