Académie : Session :
Examen : Série :
o Spécialité/option : Repére de 'épreuve :
g Epreuve/sous épreuve :
w NOM ;
@ (en majuscule, suivi s'il y a lieu, du nom d'épouse)
Z Prenoms N° du candidat
e Ne(e) !e : {le numéro est celul qui figure sur la convecation ou lisle d'appel)
w Appréciation du correcteur
[
O
1|
=
w
14 .
W Note :
=

Il est interdit aux candidats de signer leur composition ou d'y meitre un signe quelconque pouvant indiquer sa provenance.

BEP
METIERS DE LA RELATION AUX CLIENTS
ET AUX USAGERS

EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou 'usager
1% partie : contact téléphonique

SUJET N° 66

Ce dossier comporte 4 pages numérotées de page 1/4 & page 4/4

Les compétences, comportements professionnels et savoirs associes a évaluer se rapportent
aux taches suivantes du référentiel BEP MRCU

A2T1 : La préparation du suivi, de la prospection ou du contact

A2T3 . La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par téléphone

BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers Session 2017 SUJET n* 66

EP1 — Epreuve professionnelle liée au contact avec le
client et/ou F'usager — 1% partie : contact téléphonique

Durée: 20 mn Coefficient : 2 Page 1/4




NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Mise en situation :

Vous effectuez une période de formation en milieu professionnel au sein du Magasin Image et
Son, magasin spécialisé dans la vente de télévisions, hi-fi, son. Le magasin se situe dans la
zone commerciale La Jaufertie & Soyaux.

M. Dupuis, votre responsable, vous demande de contacter par téléphone Mme Perronaud, qui a
commandé une télévision la semaine précédente, elle souhaitait étre livrée a son domicile et a
pris l'option installation et mise en service de |'appareil. Vous la contactez donc pour prendre
rendez-vous.

M. Dupuis vous remet la fiche client (Document 1), ses consignes (Document 2) et le planning
des livraisons (Document 3}.

Nous sommes le 05 Juin, il est 12h30.

Travail a faire :

1. Préparez votre appel téléphonique avec la méthode CROC. Completez la fiche d'appel en
Annexe 1.

2. Réalisez voire appel et mettez a jour le Document 3 en complétant le planning.

- Document 1 -

Nom : Perronaud

Prénom : Emilie

Adresse : rue de la poste 16410 Garat
Tel : 06 08 45 12 23

Commande : Télévision Samsung HDR smart réf . UES0K : 699.00 €
Livraison et mise en service : 50 €

Montant de la commande TTC: 749.00 €

Référence contrat : 001265

Informations : la cliente souhaite étre contactée dés que fa télévision est arrivée pour
prevoir sa livraison et son installation a son domicile le plus rapidement possible

Disponibilités ; Entre 12h00 et 14h00, aprés 16h00.
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- Document 2 -

- Document 3 -

Planning des livraisons et installations

Livraison
10h00 Ruelle
Mme Dupin
Livraison Livraison et
11h30 Champnier instatation
8 Soyaux
M. Cances M. Mousnhier
Livraison
14h00 Hiersac
Mme
15h30
Livraison
16h30 Rouliet
M. Guichou
Livraison et
Installation
17h30 Soyaux
M. Galesne
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- ANNEXE 1 : Fiche d'appel -

Nom :
Prénom :

Nom du point de vente :
Adresse :

Prénom :
Adresse :

Date et heure de l'appel

Objectifs de l'appel

Contact

Raison de
I'appel

Objectif de
I'appel

Conclusion

LBEP Méetiers de la relation aux clients et aux usagers

EP1 Session 2017

SUJET n° 66
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Académie Session :
Examen : Série :
u Specialitéfoption : Repére de I'épreuve :
o : -
< Epreuve/sous épreuve :
w NOM :
by {en majuscue, suivi s'il v a lieu, du nom d'épouse)
Z Prénoms : N° du candidat
a Ne(e) le : {te numéro est celui qui figure sur la convecation ou liste d’appel)
W Appréciation du correcteur
&
e
O
L1
=
(]
© )
w Note
=

H est interdit aux candidats de signer feur compaosition ou d'y metire un signe guelcongue pouvant indiquer sa provenance.

BEP
METIERS DE LA RELATION AUX CLIENTS
ET AUX USAGERS

EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou 'usager
1% partie : contact téléphonique

SUJET N° 72

Ce dossier comporte 4 pages numérotées de page 1/4 a page 4/4
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PROSOLUTION

MISE EN SITUATION

Vous étes employé(e) chez Prosolution, une société spécialisée dans les accessoires et
mobiliers de bureau. Cette entreprise s'adresse aux professionnels du département de Gironde
en leur proposant une large gamme et des services adaptés.

Votre responsable souhaite conquérir le département de Charente Maritime voisin et décide de
rencontrer des intermédiaires commerciaux pour l'aider dans sa mission. I veut reunir ses
futurs collaborateurs (environ 60 personnes) dans un hotel de La Rochelle. Votre responsable
souhaite les rencontrer la premiére quinzaine de Mai en fin de matinée autour d'un café brunch.

Il vous remet une liste d'établissements hoteliers qui mettent a disposition une salle et des
prestations adaptees a votre projet.

A vous de contacter le directeur de I'établissement hételier le plus adapté, de confirmer ses
prestations, sa capacité d'accueil et de prendre rendez-vous.

Travail a Faire :

1°) Préparez le contact téléphonigue sur Fannexe 1

2°) Contactez votre interlocuteur

3°) A la fin de T'entretien téléphonique, rendez compte des informations obtenues et des suites a
donner
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Document 1 : Liste des prestataires et leur tarif

Nom du prestataire

Détails de prestation

Hotel Jean

Capacité de service jusqu'a 115 personnes
Petits déjeuners, Brunchs
Service au plateau

Au dela de 30 personnes 30€ /personne

Hotel du centre

Capacité de service jusqu'a 175 personnes
Déjeuner et diner
Service en buffet

Au dela de 10 personnes 28€ /personne

Hotel de la plage

Capacité de service jusqu'a 120 personnes
Petits dejeuners, Brunchs
Service au plateau

Au dela de 35 personnes 25€ /personne

Hoétel Bellevue

Capacité de service jusqu'a 140 personnes
Assortiment sucré-salé
Au plateau

Au dela de 10 personnes 45 € /personne

Hétel le Charmant

Capacité de service jusqu'a 75 personnes
Assortiment de petits mets variés salés
80 euros/personne

Service au plateau (4 serveurs)

BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers EP1 Session 2017 | SUJETn° 72
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FICHE D'APPEL TELEPHONIQUE

Date : Objet de l'appel :w

Heure :

ldentification du correspondant : Informations nécessaires :
- Entreprise:

- Nom de la personne a contacter :

- Coordonnées :

Compte rendu de l'appel :

Suite a donner :
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Académie : Session :
Examen : Série :
w Spécialité/option : Repére de I'épreuve :
5
< Epreuve/sous épreuve .
3 NOM :
a {en majuscule, suivi 'ily a lieu, du nom d'épouse}
2 Prenoms N° du candidat
) 5 .
Ne(e) Ie d {la numéro est celui qui figure sur la convocalion ou liste d'appel)
w Appréciation du correcteur
g
O
L
=
L
v )
W Note :
=

Il est interdit aux candidats de signer leur composition ou d'y mettre un signe quelconque pouvant indiguer sa provenance.

BEP
METIERS DE LA RELATION AUX CLIENTS
ET AUX USAGERS

EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou I'usager
1€ partie : contact téléphonique

SUJET N°2

Ce dossier comporte 5 pages numérotées de page 1/5 a page 5/5

Les compétences, comportements professionnels et savoirs associés a évaluer se
rapportent aux tiches suivantes du référentiel BEP MRCU

A2T1 : La préparation du suivi, de la prospection ou du contact

A2T3 : La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par téléphone

BEP Métiers de la relation aux clients ef aux usagers Session 2017 SUJET n°2
EP1 — Epreuve professionnelle liée au contact avec le . L
client et/ou 'usager — 1% partie : contact téléphonique Durée : 20 mn Coefficient : 2 Page 1/5
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LES ANTILLES DE JONZAC

Mise en situation :

Vous étes en période de stage (PFMP) au parc aqua-ludique des Antilles de Jonzac.
Tél : 05 46 86 48 00.

Nous sommes le samedi 27 mai 2017 et votre tutrice Mme BORDAGE souhaite vous laisser la
responsabilité de I'accueil téléphonique car elle doit partir en réunion avec la direction.

Votre téléphone sonne, il est 9h15, ¢’est Mme Marie HALSAMI maman d'un petit Oscar 10 ans
qui désire avoir des renseignements sur le restaurant panoramigue des Antilles.

En effet le 6 juillet prochain & midi elle souhaite y célébrer I'anniversaire de son fils, en tout ils
seront 10 enfants.

Vous consultez les documents mis & votre disposition par votre tutrice Mme BORDAGE et
répondez aux différentes questions de Mme HALSAMI.

Vous disposez de la documentation suivante : Document 1 : la plaquette du restaurant

Votre mission :

1- Vous prenez connaissance de la documentation mise a votre disposition.(document 1)
2- Vous répondez a I'appel de Mme HALSAML

3- Aprés avoir répondu a 'appel, vous mettez a jour vos documents, Annexe 1 et 2.
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Document 1 : Plaguette du restaurant
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Annexe 1 : Préparation du plan d’appel téléphonigue avec la méthode CERC. (a compléter)

Ftapes Contenu
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Annexe 2 : Message pour Mme Bordage

oI
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Académie ; Session .
Examen : Série .
o Spécialité/option : Repere de 'épreuve .
a - p
I Epreuve/sous épreuve :
u NOM :
Py (en majuscule, suivi s'il y a lieu, du nom d'épouse)
Z Prenoms . N° du candidat
[m] 4 .
Ne(e) [e - fie numéro est celul qui figure sur la convocafion ou liste d'appel)
w Appreciation du correcteur
o
Q
QT
=
T
i .
w Note :
=

It est interdit aux candidats de signer leur composifion ou d'y mettre un signe queiconque pouvant indiguer sa provenance.

BEP
METIERS DE LA RELATION AUX CLIENTS
ET AUX USAGERS

EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou usager
1¢r¢ partie : contact téléphonique

SUJET N° 99

Ce dossier comporte 6 pages numérotées de page 1/6 a page 6/6

Les compétences, comportements professionnels et savoirs associes a évaluer se rapportent
aux taches suivantes du référentiel BEP MRCU

A2T1 : La préparation du suivi, de la prospection ou du contact

A2T3 : La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par téléphone

BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers Session 2017 SUJET n° 99

EP1 — Epreuve professionnelle liée au contact avec le - L
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Situation professionnelle :

Vous effectuez votre Période de Formation en Milieu Professionnel dans I'agence immobiliere
CAP'IMMO de La Creche (79).

Aujourd'hui 19 juin, M™® DUVAL est venue chez CAP'IMMO car elle souhaite vendre sa maison.
C'est votre responsable M. BURTIN qui I'a accueillie et a créé la fiche « BIEN DISPONIBLE »

(document 1) consultable maintenant sur le site de l'agence.
M.BURTIN vous demande de contacter un client susceptible d'étre intéresse par ce bien et de

prendre rendez vous

A consulter :

- Document 1 ; Fiche bien disponible

- Document 2 : Extrait de la base de données clients
- Document 3 : Extrait de 'agenda de M. BURTIN

A compléter et a remettre au jury :

- Annexe 1 . Fiche téléphonique

TRAVAIL A FAIRE

1. Consulter la base de données clients (document 2) pour sélectionner la ou les
personne(s) susceptible(s) d'étre intéressée(s) par ce nouveau produit

2. Surligner le ou les contact(s) que vous avez sélectionné(s) sur ce document 2.

3. Préparer votre appel téléphonique en respectant les phases du contact téléphonique et
les régles de la communication orale avec 'aide de la fiche téléphonique (annexe 1).

4. Téléphoner a la personne sélectionnée pour fixer un rendez-vous avec M. BURTIN, le
responsable de I'agence. Pour cela, vous devez vous aider de son agenda {(document 3).
Une visite de maison prend en général 2 heures, et le point de rendez-vous est fixé a

I'agence.

5. Compléter ensuite la fiche téléphonigue (annexe 1) aprés votre appel.
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Document 1 : Fiche « BIEN DISPONIBLE »

Agence CAP'IMMO
28 avenue de Paris
79260 LA CRECHE
Tél: 0549 2575 87

Gérant : Stéphane BURTIN - 06 78 14 32 89

BIEN N° 2017-54
Proprigtaire :
Nom : MM DUVAL Germaine
Adresse : 27 rue du Moulin — 79260 La Creche
Téléphone : 0549 2548 75

Bien immobilier a vendre :
Adresse : 35 avenue de Paris — 79 La Créche
Type : Maison plain-pied
Année de construction : 1961
Surface habitable : 150 m?
Nombre de piéces : 1 entrée de 6 m?
1 salle & manger de 40 m? + 1 salon de 25 m?
3 chambres de 20 m?
1 cuisine de 15 m?
1 garage pour 2 voitures
1 salle de bain avec baignoire 12 m? + 1 avec douche 8 m?

Terrain : 1 200 m?
Prix de vente : 180 000 € avec frais d'agence
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Document 2 : Extrait de la base de données clients

Maison avec etage -
12 avenue du Petit .12(:?. mﬁzoo 2
VOISIN Denis marché 05 49 24 35 35 Cf ft jarain oVl m 150 000 €
NIORT arage 1‘ vo;ture
Située & Niort
Maison de plain-pied -
150 m?
142 boulevard de Grand jardin mini 1200
LAVAL Dominique Nancy 05 49 65 23 17 m? 180 000 €
CHAURAY Garage 2 volitures
Située & la Créche
Appartement en ville -
80 m?
. 22 rue du Pont Rez de chau.ss'ée
MARTIN Frangois ECHIRE 05492612 34 120 m* mini 200 000 €
3 chambres
Situe & Poitiers
Maisaon de plain pied -
100 m?
67 route Nationale Petit jardin maxi 300 m?
VIERZON Louis LA CRECHE 0549 56 19 88 Garage 2 voitures 180 000 €
3 chambres
Située a Parthenay
Studio - 30 m?
Salle de bain avec
. Route de Maron baignoire
ALIBERT Justin BESSINES 0549918263 Place de parking 80000 €
Situé & la Creche
Maison de plain pied -
150 m?
13 rue Louis Jardin mini 1000 m?
BATAILLE Jutielte Pasteur 0549299104 3 chambres 190 000 €
BESSINES 2 salles de bain
Située & Niort
Maison de plain pied -
120 m?
Grand jardin
24 avenue Jacques -
YVERNON | Pierrette Bre! 05 49 54 96 34 | * AMDIES MNMUM | 480 g0 €
COULON arage 2 voitures
Située a Coulon
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Document 3 : Extrait de I'agenda de M. BURTIN

2h0o

10h00

11h00

12h00

13h00

14h00

15h00

16h00

17h00

18h00

19h00

20h00
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Annexe 1 : Fiche téléphonique

Datede l'appel : .......ccooiiiiiiiis Emetteur . ...

P arSONNE COMAC B & o e e e e e e e e e e

.....................................................................................................................

TelEPRONG & s

Objet de lappel © o e

.....................................................................................................................
....................................................................................................................
.....................................................................................................................

......................................................................................................................
......................................................................................................................
......................................................................................................................

.....................................................................................................................

.....................................................................................................................

.....................................................................................................................
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Académie : Session :
Examen : Série :
wl Spécialité/option : Repére de I'épreuve :
&
< Epreuve/sous épreuve :
w NOM :
» {en majuscule, suivi s'll v a lieu, du nom d’'épouse}
Z Prénoms . N° du candidat
e Ne(e) [e : (le numeéro est celui qui figure sur la convocation ou liste d'appel)
w Appréciation du correcteur
x
O
L)
=z
LLf
¥ )
w Note :
=

il est inferdit aux candidats de signer feur composition ou d'y mettre un signe guelcongque pouvant indiquer sa provenance.

BEP
METIERS DE LA RELATION AUX CLIENTS
ET AUX USAGERS

EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou 'usager
1¢re partie : contact téléphonique

SUJET N°8

Ce dossier comporte 5 pages numérotées de page 1/5 a page 5/5
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EP1 — Epreuve professionnelle liée au contact avec le
client et/ou 'usager — 1% partie : contact téléphonigue
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Les compétences, comportements professionnels et savoirs associés a évaluer se
rapportent aux taches suivantes du référentiel BEP MRCU

A2T1 : La préparation du suivi, de la prospection ou du contact

A2T3 : La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par téléphone

Votre entreprise :

Horaires ; lundi samedi
10h-12h / 14h-19h30

Prét a porter homme

42 rue Alsace Lorraine
17100 Saintes
05.46.93.33.75%
Styl'hom.saintes@orange.fr

Votre situation :
Vous étes en Période de formation en entreprise au sein de la boutique de PAP Homme

Styl'hom, commerce indépendant dirigé par Julien Tardy. La boutique organise un défile de
mode a la salle centrale du centre-ville de Saintes le vendredi 15 septembre 2017 a partir de
20h30 pour présenter la nouvelle collection Automne-Hiver.

Votre mission :
Aujourd’hui, lundi 04 septembre 2017, en vous aidant du fichier clients (doc 3), vous devez

entrer en relation téléphonique avec les clients de la boutique titulaires d'une carte de fidélité
depuis au moins 2 ans et ayant effectué au moins 999 € d’achats depuis le début de année
pour les inviter a ce défilé.
- Tout client assistant au défilé pourra bénéficier d’'une réduction de 20 % sur tous les
articles des marques présentés lors de cette manifestation.
- Annoncer les marques présentes lors du défilé, en vous aidant du doc 2.
- Un cocktail sera servi, a partir de 21h30 pour cidturer le defilé
- L'accueil se fera a la salle centrale du centre-ville, 07 rue Mauny 17100 Saintes & partir
de 20h.
- Présenter a l'accueil sa carte de fidélité (2 invités par carte).
- Si indisponibilité du client pour le défilé, lui annoncer qu'une remise de 10 % lui sera
accordée la semaine suivant 'événement sur les marques participantes.

1- Vous préparez votre appel téléphonique en complétant la fiche de préparation d'appel

(annexe 1).
2- Vous réalisez votre appel en vue d’obtenir la venue du client.

3- Vous complétez et mettez a jour la fiche de préparation d'appel.
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ANNEXE 1

Fiche de préparation d’appel téléphonique

Date: ...

NOM . e e Prénom ..o
AU S S & oo e e e e e
Tl . i 1 1= 11 IO

.................................................................................................................

..................................................................................................................

.................................................................................................................

..................................................................................................................

.................................................................................................................

..................................................................................................................

.................................................................................................................

..................................................................................................................

.................................................................................................................

.................................................................................................................

.................................................................................................................

.................................................................................................................

..................................................................................................................
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Académie : Session :
Examen : Série :
o Spécialité/option : Repére de 'épreuve :
[m] L .
S Epreuve/sous épreuve .
uUJ NOM .
ps {en majuscule, suivi s'il y a feu, du nom d'épouse)
Z Prenoms . N° du candidat
a Ne(e) Ee : (le numéra esi celui qui figure sur la convocation ou fiste d'appel)
w Appréciation du correcteur
©
&
3]
Hd
2
Ty
i .
w Note :
z

Il est interdit aux candidats de signer leur composition ou d'y mettre un signe quelconque pouvant indiquer sa provenance.

BEP
METIERS DE LA RELATION AUX CLIENTS
ET AUX USAGERS

EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou Pusager
1% partie : contact téléphonique

SUJET N°73

Ce dossier comporte 5 pages numérotées de page 1/5 a page 5/5

Les competences, comportements professionnels et savoirs associés a évaluer se rapportent
aux taches suivantes du référentiel BEP MRCU

A2T1 . La préparation du suivi, de la prospection ou du contact

AZ2T3 : La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par téléphone

BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers " Session 2017 SUJET n" 73
EP1 — Epreuve professionnelie liée au contact avec le . .
client et/ou I'usager — 1% partie : contact téléphonigue Durée : 20 mn Coefficient : 2 Page 1/5




NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Situation professionnelle :

Vous effectuez votre période de formation en milieu professionnel au sein de l'agence
immobiliere GATERAT située au 56 rte du Haras a Saintes.

Nous sommes le 16 mai 2017, il est 9h30.
Madame Delile est responsable de I'agence et votre tutrice.

Madame Simone Michaud a laissé un message hier soir sur le répondeur. Cette cliente de plus
de 70 ans cherche une maison de plain pied sur Saintes pour se rapprocher de son fils. Son
budget est entre 100 000 € et 150 000 €. Cette semaine, elle est de passage a Saintes, loge
chez son fils et son numéro de téléphone est le 06 12 15 20 22.

Madame Delile vous demande:
e de consulter les biens disponibles (document 1),
e d'en choisir un ou plusieurs biens correspondant aux criteres de Mme Michaud,
e de la rappeler et
e de |ui proposer un rendez-vous pour une visite, sachant que pour 1 bien, la visite dure
1 heure.

Votre mission:

1. Rédigez la fiche contact téléphonique selon la méthode CROC, complétez I'annexe 1.

2. Reéalisez ['appel en vue d'obtenir un rendez-vous pour la visite du ou des biens et mettez
a jour 'annexe 2 si nécessaire.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 1: Les biens

SAINTES — S

. Villa / Maison 92 m2 ‘4 plece_s
? 143750 € FAL. -~ =
Aprommnte des commerces et'des

~ écoles; agréable maison Técente de
plam pled comprenant entrée
 spacieux séjour de 34m?ouvrant s sur
 véranda exposee Ouest cmsme :
eqmpee et arriére cuisine -
dégagement desservant 3
_ chambres, SDE et WC Abrl vmture
~Jardin ensolellle :
DPE E Ref BRI

SAINTES .

 Villa / Maison 73 m2 4 piéces v :

133000 € FAl - e SAINTES

- Dans un quartier calme ALl : Villa Maison 88 m24 plece§

 charmante maison de plain | 136500 € FAI | Dans U{l‘ |

_ pied située & proximité des i . -

- commerces ef des écoles. — & du Haras et des commerces

Lumineux séjour, cuisine ) iy L agréable maison de ville

~ aménagée, 3 chambres et salle; 3 ' 8 comprenant au RDC: entrée;

 d'eau; Buanderie et garage - : SRR séjour, cuisine, chambre, _SDB:—

Jardm clos. sans ws avis, A et al'etage, 2 chambres de
_ VOIR IDPE: 3E1 honnes dimensions. Jardin

: 2 ;._;_chs avec abri. DPE ; B: Réf

SAINTES el -

 Villa | Maison 83 m24 pteces -; EaL=a e ie _

174000 € FAI : e Appartement 70 e 4 pidces
Agreable maison de.pliam pled = 7'95250 £ FAl Aprox ”p
.- Sillee  proximitc de =h99-'-ta Palais de Justice, au dernier-

- comprenant; entrée, séjour étage d'une résidence avec

-~ avec cheminée ouvrant sur- ascenseur, lumingux

_ terrasse, cuisine équipée; 3 appartement de 4 pisces
_ chambres avec placards et - comprenant: entrée, séjour,
- SDB. Gros potentlel pour ce _ e cuisine,3 chambres, salle de
. sous-sol total 4 amenager a\'e‘?; § bains et cellier, Actuellement
 grand garage. Jardin clos de - | loué 526 HC / mois.
640[‘112 OPE: 0 RefCHZS : DPE D RefRE2

| BEP Métiers de Ia relatlon aux clients et aux usagers [ EP1 | Sessmn 2017 [ SUJET n° 73 Page 3/5




NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Annexe 1: Fiche d'appel téléphonique

Identité client :

[ F= ) (= S TP TS OO OO PP PP OPPP PRI
N O AU CONS I & et e ettt e e et e e et a e et st e et e s e e e e s e e e s enrre s
N FoY a2 (=T Vo [n N [V [ =10 ) S OO R TOUPPRRIPTN
TRIEPNONE & .oeiiviiriiiii e et e et e

Résultat de
I'appel
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Annexe 2 : Extrait de I'agenda de Mme Delile

8h-8h
Etat des lieux
B B Tessier
06 74 8599 12
9h-10h _
_____________________ Signsa;eir;ente B Reunion
Garaudy/Paulin Poitiers
10h-11h
Visite Mme Martin o
(06 12 55 65 83
11h-12h
12h-13h
W
O
S S D_ KKKKK
1]
o
13h-14h
Signature
e compromis
L Planty/Michelet
14h-15h Estimation de
garage
o] M Gabard
05 46 38 22 65
15h-16h
16h-17h Accueil Agence
Réunion Rochefort
17h-18h
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Académie ; Session :
Examen : Série _
u Spécialité/option : Repere de I'épreuve ;
g Epreuve/sous épreuve :
W NOM :
pt (en majuscule, suivi s'il y a fieu, du nom d'épouse}
Z Prénoms : N° du candidat
a Ne(e) le : {le numéro st celul qui figure sur la convocation ou liste d'appel)
w Appréciation du correcteur
4
)
wl
=
w
&© .
W Note .
=

it est interdit aux candidats de signer leur composition ou d'y mettre un signe quelconque pouvard indiguer sa provenance.

BEP
METIERS DE LA RELATION AUX CLIENTS
ET AUX USAGERS

EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou
‘ Pusager
1¢'¢ partie : contact téléphonique

SUJET N° 84

Ce dossier comporte 5 pages numéroteées de page 1/6 a page 5/5

Les compétences, comportements professionnels et savoirs associés a évaluer se
rapportent aux taches suivantes du référentiel MRCU

A2T1 : La préparation du suivi, de la prospection ou du contact

A2T3 : La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par téléphone

BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers Session 2017 SUJET n° 84
EP1 — Epreuve professionnelle liée au contact avec ie o Coefficient
client etou 'usager — 1% partie : contact téléphonique Durée : 20 mn 2 Page 1/5




NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

SITUATION

Vous étes en formation & I'agence immobiliére « L'IMMOBILIERE DE
L'ORANGERIE » située a NIORT.

angerie

# COORDONNEES

10 Bis Avenue Verdun
79000 NIORT
# Horaires :

Du lundi au vendredi : 9h30-12h30/ 13h30-19h00

Vous étes chargé(e) d'assister Monsieur JOLY, négociateur et qui s'occupe en paraliéle
des biens en location.

VOTRE MISSION

Vous effectuez 'accueil physigue et téléphonigue de 'agence et travaillez en collaboration
avec M JOLY concernant la location des biens.

Votre tuteur vous a laissé un post it (Document 1) car il sera en RDV toute la journée avec
plusieurs clients. Vous traitez la demande de la cliente a Vaide des informations laissées
sur le post it.

Vous sélectionnez les biens correspondants a sa demande (Document 2). L'agenda de M
JOLY est a votre disposition pour fixer un RDV.

= VYous préparerez votre appel a 'aide de 'annexe 1 et de la documentation.
& Vous mettrez a jour 'agenda de M JOLY si besoin (Document 3)
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

[ Document 1 : Message de la responsable J

.

Bonjour,

J'ai recu un appel de Mme LEROY vendiedi (05 16 32 85 96). Elle recherche une location
o plug vite: Elle souhaite une location powr elle et ses 2 enfanty et posséde ww budget
d’evwiron 600 euroy

Pewn-tw les recontucter stp dany lov journée afin de lui présenter ley produity qui
covrespondent a sov demande.

St elle souhaite ley visiter, twpeur corweniv avec elle d/un RDV v semaine prochaine.

N’oublie pay de noter le biew quic Uintéresse.

Merci et ov tout o Vhewre.

[ Document 2 : Offres sélectionnées ]

Pavillon Niort -Secteur Lycée Paul Guérin - 85 m?- Libre

Maison sur sous sol avec entrée au RDC., s€jour, cuisine, WC au 1°
étage

Trois chambres et SDB au 2eme étage. Garage, jardin.

598 mois de loyer HC + 24 €de provision sur charges/mois.
Honoraires: 428.00 €

Maison 4 piéces 94 m* a louer a NIORT Saint Liguaire

Pavillon de plain-pied avec jardin clos et arboré de 641 m2, garage
Entrée sur salon, S.A.M., cuisine ouverte aménagée et équipée (four,
hotte, plaque, meubles), buanderie, 3 chambres, Salle d'eau avec douche,
WC séparés Chauffage électrique Libre & compter du 01/08/2017

698€ / mois Charges comprises + Honoraires 586.00€

Appartement -60 m? - 3 piéce(s) - NIORT - Centre Ville, Proche
Poste

Appartement type 3 au 2¢éme étage, comprenant entrée, séjour, cuisine
aménagée, deux chambres, salle de bains, we, Parking et cave.

600.00 €/mois de loyer HC + 120.00 €de provision sur charges/mois.
Honoraires: 432.00 € '

BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers ] EP1 | Session 2017 | SUJET n® 84 | Page 3/5 |
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Annexe 1 : Fiche téléphonique

FICHE DE PREPARATION D’UN APPEL TELEPHONIQUE

+ Si entreprise ou administration

SOCIBtE | L, N° de téléphone : .../ ... J.....1...

Nom du correspondant : ........oovvviiii e Fonction: ..o

SBIVICE | .. N°duposte: ..../../l...l.d....
4 Si particulier

Nom du correspondant © ... e

N dutel Fixe:.../.../..d...f... Nodutélmobile: .. /.../....0....1 ...

Date: LLL 111 Heure .

Documents a consulfer;

MESSAGE
SUITE A DONNER
Efalzgfseners de la relation aux clients et aux EP1 Session 2017 |  SUJET n° 84 Page 5/5




Académie : Session ;
Examen : Série :
o Spécialité/option . Repere de ['épreuve ;
[m] L ’
S Epreuvefsous épreuve :
W NOM :
s {en majuscule, suivi 'il y a lieu, du nom d'épouse)
Z Prénoms : N° du candidat
A Ne(e) le : (le numéro est celui qui figura sur la convocation ou liste d'appsl)
w Appréciation du correcteur
[
Q
S|
=
w
"4 .
w Note :
=

[l est interdit aux candidats de signer leur compesition ou d'y metire un signe quelconque pouvant indiquer sa pravenance.

BEP
METIERS DE LA RELATION AUX CLIENTS
ET AUX USAGERS

EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou I'usager
1¢¢ partie : contact téléphonique

SUJET N° 69

Ce dossier comporte 5 pages numérotées de page 1/5 a page 5/5

BEP Métiers de [a relation aux clients et aux usagers Session 2017 SUJET n° 69

EP1 — Epreuve professionnelle liée au contact avec le
client et/ou 'usager — 14" partie : contact téléphonigue

Durée : 20 mn Coefficient: 2 Page 1/6




NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Présentation de la situation

Vous étes en formation a l'agence immohiliere EUROPAGENCE située a La Rochelle. Vous
étes chargé(e) d'assister Monsieur AUPETIT, négociateur sur le secteur centre ville,

Thendons saseeelile
wipkry Blees Brmvobllior 1

Pl Bugsrhe - TE Ruo Sarvbebia - 100 LA ROOHELLE i
P EHIRO g Nt - OF S 0T 32 80 - D e oganoaEoaonga. i :;:{E

Une cliente, Mme MERCHERE, est a Ia recherche d'un appartement en centre-ville avec trois
chambres minimum. Son budget ne peut dépasser les 250 000 €.

Aujourd’hui, vous devez prendre contact avec cette cliente afin de lui proposer le ou les produits
gui pourraient lui convenir et fixer un rendez-vous a l'agence pour effectuer de nouvelles visites

correspondant a ses besoins.

L'agence est ouverte du mardi au samedi inclus. Les rendez-vous s'effectuent a partir de
9 heures jusqu'a 19 heures.

Vous disposez d'une documentation composee:

- D'un extrait de 'agenda de Monsieur AUPETIT, le négociateur (Annexe n°1)
- Des nouveaux biens proposés par I'agence (Document n°1)

- De la fiche client avec ses coordonnées et critéres de sélection (Annexe n°2)

Votre mission :
Vous réaliserez ;
1. Une fiche de contact téléphonique méthode CROC (Annexe n°3)

2. Vous realisez votre appel en vue de proposer les produits qui pourraient convenir
et d'obtenir le rendez-vous pour la visite des biens. Mettez a jour les annexes 1 et

2 si nécessaire.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 1 : Nouveaux hiens proposés par I'agence EUROPAGENCE

Ref 20165 La Rochelle centre ville proche du
marché 220 000€

Surface 97m2 -résidence moderne -
Appartement 3 chambres/ 4 possibles , cuisine
aménagée et équipée, bacon. Salle de bain avec
douche et baignoire, Fenétre PVC, ascenseur.
Possibilité d’acheter un parking en plus.
Chauffage au gaz de ville -—chaudiére
individuelle.

Ref 35698 La Rochelle Centre ville 230 000€

Surface 102m2; Appartment 3 chambres ,
grand balcon de 21m2. Immeuble ancien mais
Rénové en 2016. Beaucoup de charme. 1 Salle
d’eau , 1 salle de bain, 2 WC. Chauffage
electrique. Double vitrage.

Ref 120120 Programme neuf 260 000€

Surface 110m2; appartement en construction — 4
chambres , dont une suite parentale, 2 salles de
bain, cuisine équipée, 1 terasse plein sud avec vue
sur le port. Cuisine toute équipée (le modéle est
choisi par I'acheteur) . Finition de qualité,
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Extrait de I'agenda de Mr AUPETIT

Annexe 1
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Annexe 2 :

Nom : Madame Solange MERCHERE
Tél. : 05 05 46 65 89
Adresse : 45 rue de la républigue 17 000 La Rochelle

Mail :

Bien recherché :
Budget :
Maison : non
Appartement : oui
Nombre de chambres minimum : 3
Surface minimum : 100m2

Situation : proche du centre ville

LBEP Métiers de |a relation aux clients et aux usagers EP1 Session 2017 SUJET n°® 69
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Annexe 3 : Fiche préparation communication téléphonique a rendre a Fexaminateur
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