(logo)

Lycée Thomas Jean Main





session :

BEP Métier de la Relation aux Clients et aux Usagers

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

Première partie : contact téléphonique

Nom  et prénom du candidat :

EPREUVE EP1 – 1e PARTIE
CONTACT TELEPHONIQUE

Vous travaillez dans le service chargé de la prospection téléphonique de l’entreprise Hewlett Packard, spécialisée en équipement informatique et télématique.
Aujourd’hui, lundi 10 mai 2010, vous décidez de contacter des entreprises clientes de votre société. Ces entreprises sont déjà équipées d’un ordinateur HP.
Il est 9 h 45.
Vous contactez les entreprises clientes qui ont renouvelé leur équipement depuis 3 ans ou plus.

Vous devez présenter les avantages de la nouvelle imprimante tout-en-un HP et finir votre entretien téléphonique par une prise de rendez-vous et non par une vente.

Contactez le client présenté dans le document A.
Document A

FICHE D’IDENTITE DE L’ENTREPRISE CLIENTE
	Raison sociale :
	PLB Confort

	Adresse :
	18, Avenue de Limoges

79000 NIORT

	Coordonnées téléphoniques :
	05.49.25.65.87

	Chef d’entreprise :
	Pierre-Louis BAYEUX

	Accueil téléphonique :
	Marie SAMERO

	Contact :
	Nom : François ROULON

Fonction : Responsable administratif

Joignable du lundi au vendredi de 8 h à 12 h

	Secteur d’activité :
	Décoration d’intérieur

	
	

	
	

	
	

	Equipement actuel
	

	Matériel
	Depuis le :
	Observations

	Imprimante HP tout-en-un
	12.05.2006
	Réparation effectuée le 28.02.2010

	Ordinateur de bureau HP 6005 Pro Windows Vista
	18.07.2009
	Equipé de Windows 7 le 22.01.2010

	Ordinateur Portable HP Elite Book 6930P Windows 7
	22.01.2010
	Nouvel équipement du commercial


Compléter une fiche d’appel

	FICHE D’APPEL TELEPHONIQUE

	Récepteur :

	Entreprise :
	OU
	Particulier :

	Raison sociale :

Adresse :

Service :

Nom / prénom de la personne à contacter :

Fonction :
	Nom de la personne à contacter :

Prénom :

Adresse :

	Activité :

	Téléphones :

	N° de tel fixe :
	N° de tel mobile :

	Heures possibles d’appel :

	Analyse de la situation :

	Date de l’appel :
	Heure de l’appel :

	Document(s) à utiliser pendant l’appel :



	Message :



	Action(s) à mener après l’appel :




Respecter le plan d’appel

	Méthode CROC
	Eléments de communication
	Réponses

	Contact
	Saluer : Bonjour Monsieur

Se présenter : Prénom, NOM

Présenter l’entreprise (nom, localité)

Demander la personne souhaitée

Formuler brièvement la demande si besoin
	Saluer : Bonjour Madame

Prénom, NOM de l’élève
Entreprise HP France

Demander François ROULON
Présentation d’une nouvelle imprimante Tout-en-un

	Raison de l’appel
	Accrocher l’interlocuteur en expliquant la raison de l’appel
	Saluer François ROULON
Interroger sur le fonctionnement des 2 ordinateurs actuels

Rappeler l’équipement actuel et son caractère obsolète

	Objectif
	Exprimer ce qu’on souhaite obtenir (rendez-vous, renseignement…), formuler une requête
	Présentation rapide de l’imprimante Officejet Pro 8500
Demander un rendez-vous

	Conclusion
	Reformule les points importants

Remercier

Phrase de fidélisation

Saluer avant de raccrocher sans empressement
	Reformuler le rendez-vous
Remercier

Disponibilité

Saluer


Bilan de l’entretien téléphonique :

Rappel de la date du rendez-vous

Prévoir l’argumentation adaptée

	Imprimante Tout-en-un HP Officejet Pro 8500 (CB022A) – Spécifications
Multifonction couleur et tout-en-un
à partir de 250.- € Hors Taxe
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Fonctions
Impression, copie, scan, fax
Multitâche Tout-en-un pris en charge
Spécifications d'impression
Vitesse d'impression noire (brouillon, A4)
Jusqu'à 35 ppm (pages par minute)
Vitesse d'impression couleur (brouillon, A4)
Jusqu'à 34 ppm
Vitesse d'impression noire (comparable au laser)

Jusqu'à 15 ppm

Vitesse d'impression couleur (comparable au laser)

Jusqu'à 11 ppm

Délai d'impression de la première page noire (A4, prêt)

A partir de 15 s

Délai d'impression de la première page couleur (A4, prêt)
A partir de 15 s
Cycle d'utilisation (mensuel, A4)
Jusqu'à 15000 pages
Volume de pages mensuel recommandé

250 à 1250

Technologie d'impression

Impression jet d'encre thermique HP

Nombre de cartouches d'impression

4 (1 de chaque : noir, cyan, magenta, jaune)
Gestion du papier
Gestion du papier standard/en entrée

Bac d'alimentation 250 feuilles, chargeur automatique de documents 35 feuilles
Gestion du papier standard/en sortie

Bac de sortie de 150 feuilles
Options d'impression recto verso

Automatique (standard)
Types de support pris en charge

Papier (brochure, jet d'encre, ordinaire), papier photo, enveloppes, cartes (index), transparents
Spécifications du scanner

Type de scanner
A plat, chargeur automatique
Résolution optique pour la numérisation
Jusqu'à 4800 ppp
Taille de numérisation scanner à plat (maximale)
216 x 297 mm
Spécifications du copieur
Vitesse de copie (noir, qualité brouillon, A4)
Jusqu'à 35 cpm (copies par minutes)
Résolution de la copie (texte noir)
Jusqu'à 1200 x 600 ppp
Résolution de la copie (texte et images couleur)
Jusqu'à 1200 x 600 ppp
Plage de redimensionnement en mode copie
25 à 400 %
Nombre maximal de copies
Jusqu'à 99
Spécifications du télécopieur
Vitesse de télécopie
3 secondes par page
Pages A4 conservées en mémoire
Jusqu'à 125 pages
Envoi différé de télécopie
Oui

Dimensions et poids
Dimensions du produit (L x P x H)
494 x 479 x 299 mm (avec unité recto verso installée)

Poids des produits
11,9 kg
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