Sujet BEP MRCU 
EP1/epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou l’usager
1ère partie : contact téléphonique. coef 2

 Durée totale : 20 minutes maximum-
 Temps de préparation : 15 minutes- Temps de réalisation du contact : 5 minutes

[image: image1.emf]Présentation de l’entreprise :

Route de La Rochelle

79000 NIORT

Tél : 05/49/79/47/47

SITUATION :

Vous êtes vendeur-conseil au rayon sanitaire du magasin Mr Bricolage de Niort.
 Vous venez de recevoir mardi 10 mai 2011, un fax de la centrale vous informant d’un retard de 3 semaines pour le mobilier en bois exotique à compter de ce jour.
Vous devez contacter par téléphone Mr Devaud, client qui a commandé un meuble de salle de bain. (document 1). Ce meuble de salle de bain en teck, commandé le 5 mai dernier ne pourra pas être livré dans les délais convenus, soit le 19 mai prochain mais seulement le 7 juin.

Vous vérifiez que le client maintient sa commande. Vous pensez lui proposer le modèle d’exposition en magasin si le délai ne lui convient pas (modèle expo à 500 € au lieu de 599.90 €).
ACTIVITES :

1) Préparer l’échange téléphonique avec le client en utilisant la méthode CROC (annexe 1).

2) Réaliser l’entretien téléphonique.
document 1 : bon de commande
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Annexe 1 : fiche préparation entretien téléphonique

	Méthode
	phrases

	C


	

	R
	

	O
	

	C
	


Annexe 2 : Fiche d’appel


Fiche d’appel client
Date de l’appel :
Nom : ……………………………………….Prénom : ………………………………..

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

OBJET DE L’APPEL

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

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

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

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

……………………………………………………………………………………………………………
CONCLUSIONS A L’ISSUE DE L’ENTRETIEN

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

Emetteur :



�


Route de La Rochelle


79000 NIORT


Tél : 05/49/79/47/47


Fax : 05/49/79/47/48


www.mr-bricolage.fr


                                                                                          Mr DEVAUD Jacques


									  3 rue des tilleuls


									  79 000 NIORT													Tel : 05 49 25 36 95





Bon de commande n° 258 du 05/05/2010





Référence�
Désignation�
Quantité�
PRIX TTC�
�
072829


�
Meuble de salle de bain en teck, modèle Kenia





























Livraison à partir du 19/05/2010�
1





























Montant total�
599.99 €





























599.99€
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Signature :
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