PHASE DE COMMUNICATION

Situation 1 : recevoir un appel téléphonique

Vous travaillez chez « TOUT L’AUTO » a Valognes, 16 rue de Poterie. L’une de vos
taches est de renseigner le client.

Ainsi, aujourd’hui, un client potentiel vous appelle : il désire s’informer sur les siéges
enfants.

A partir de la documentation relative aux siéges (annexes 1, 2, 3, 4, 5, 6 et 7 : articles
disponibles en magasin) et du plan annexe 8, faites le nécessaire pour donner satisfaction

a ce client.
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TABLEAU DES GROUPES
DE POIDS / AGE

ANNEXE 1

SIEGE DOS A

SIEGE SIEGE REHAUSSEUR
LA S‘OUTE FACE REHAUSSEUR FACE
A L'AVANT ALA FACEA LA ALA
A L'ARRIERE ROUTE ROUTE ROUTE
GROUPE | GROUPE | GROUPE | GROUPE
O ou O+ 1 2 3
Naissancea | 9al8kg I5a25kg | 22a36kg
. I3 Kgs Maxi
: Naissance 3 |9 moisadans| 3,5a7ans | 6allans
*B Q [2 mois (env) (env) (env) (env)
Siege BABYONE :
(divers coloris) _ |
Siege CHALLENGER
(coloris Cambridge ou
Safari)
Siége FREEWAY
EXCEL de Britax
(coloris Bourgogne) '
{colons Cambridge) e
(coloris Cambridge) » I
Siége réhausseur
SUPER CRUISER de
Britax |
Réhausseur QUATTRO
(coloris Cambridge ou _
Safari) :
Réhausseur DUO '
(coloris Cambridge)
Réhausseur bas |
accoudoirs (coloris
Ecossais ou Tipy)
1
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- SIEGE BEBE

ANNEXE 2

P

Caractéristiques techniques

Groupe d'age

0+

Poids enfant

de la naissance a 13 kg maxi

Position du siége

dos a la route (place avant ou arriére)

Type attache

ceinture 3 points

- ABC (celui en photo) = code 785050 / Gentleman (code 664215) / Cambridge avec

Tissu 3 encore en stock
chanceliére (code 750260)
Harnais 3 points
Accessoires Chanceliére intégrée pour le code 750260
Norme ECE R44/03
Divers

SIEGE BEBE

ANNEXE 3

Caractéristiques techniques

Groupe d’age

)

Poids enfant

9al8ky

Position du siége

face a la route. arriére du véhicule

Type attache ceinture 2 ou 3 points

Tissu Bouruogne. qui a remplacé le Canterbury (méme code). Coloris Diamant (code 774815) est SUPPRIME.
Harnais S points d’ancrage

Accessoires appui-téte, coussinets sur le harnais et I’entre-jambe

Norme ECE R44/03

Divers
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SUPER
CRUISER
de Britax

Coloris
Sunny Days

Caractéristiques techniques

Groupe d’age let2

Poids enfant 9425k

Position du siége | face a la route, arriére du véhicule

Type attache ceintures 3 points

Tissu Sunny Days (apparu en 98) - housse ultra molletonnée
Hamais NON

Accessoires Possibilité ajout tablette de jeu en plastique

Norme ECE R44/03

Divers

HIGHWAY

~ Coloris
Cambridge

Caractéristiques techniques

Groupe d’dge 1.2et3

Poids enfant 9a36kg

Position du siége | face a la route. arnére du véhicule

Type attache ceinture 3 points

Tissu Cambridge

Hamnais 5 points (amovible), pour les enfants de 9 mois a 3 ans environ
Accessoires

Norme ECE R44/03

Divers
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REHAUSSEUR DOSSIER

- buo

~ Coloris
~Cambridge |

Caractéristiques techniques

Groupe d’age

2etl

Poids enfant

15a36ke

Position du siége

face a la route, arriére du véhicule

Type attache ceinture 3 points
Tissu Cambridge
Hamais NON
Accessoires NON

Norme ECE R44/03
Divers

REHAUSSEUR

Coloris

- Ecossais

Caractéristiques techniques

o

\-

YANNEXE 7

Groupe d’dge

2 et 3 (surtout 3)

Poids enfant

15a36kg

Position du siége

face a la route, arriére du véhicule

Type attache ceinture 3 points

Tissu Ecossais - Tissu moussé sur S mm

Hamais NON

Accessoires Oreillettes dans le méme tissu (écossais) - code 353054
Norme ECE R44/03

Divers
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ANNEXE 8

¥ localisation du magasin
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CONSIGNES AU JURY
SUJET 1

Un membre du jury joue le role du client : il s’informe sur les siéges pour enfant

L’éléve devra : - saluer, se présenter

- demander I’age, le poids de I’enfant afin de déterminer le ou les groupes
correspondants

- proposer un siége adapté au besoin
- motiver le client afin qu’il se déplace
- ainsi, le cas €chéant, indiquer la localisation du magasin

- remercier de ’appel et prendre congé

ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000

DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
Distribution et commercialisation des

Durée : 30 min
équipements automobiles
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PHASE DE COMMUNICATION

Situation 2 :utilisation du téléphone

Un client, Monsieur DUFOUR, 189 rue Caponiére 14000 CAEN désirait acheter une
remorque ERDE, modéle 161. Ces remorques, quelle que soit leur longueur, sont faciles
a atteler. Elles sont toutes traitées anticorrosion. Il est également possible de recouvrir
ces remorques de baches « Dikenson » qui sont des produits de haute qualité.

Ne I’ayant plus en stock, vous I’avez commandée a votre fournisseur habituel. Ce
dernier vient de vous faxer que ce produit n’était pas disponible avant 1 mois.

Téléphonez a votre client pour lui exposer la situation. Vous pouvez lui proposer le
modéle ERDE 191. Vous en avez une disponible en magasin.
Vous avez son bon de commandes avec ses références.

Argumentez et rassurez votre client.

Vous avez en votre possession :
- le bon de commande
- un bon de commande vierge
- la documentation sur les remorques
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Remorque ERDE 151/13P
PT.C.A = 499 kg
Dimensions = 150 x 105 x 45 cm En Kit

Roues = 135x 13
TimonenV 2 F
Résistance de I'essieu = 750 kg

Y, 8aS e S TATRITIN T,

3 -~ Remorque ERDE 161
' PT.CA = 499 kg
5 Dimensions = 160 x 120 x 45 cm

Roues = 145 x 13 F
3590
Résistance de l'essieu = 750 kg En Kit

Remorque ERDE 191
PT.CA =499 kg
Dimensions = 190 x 120 x 45 cm

Roues = 145x 13 F
+ 3990
Résistance de I'essieu = 750 kg En Kit
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DISTRI-AUTO
Bd des 4 routes
14000 CAEN

BON DE COMMANDE N° 1523,

Monsieur DUFOUR Louis
Le 3 juin 2000
189 rue Caponiére

14000 CAEN

Observations : (A Wﬂw

Référence Désignation Quantité | Prix unitaire Montant

A6 WGKDE A 3§90F | 33590 F.
SNeox Adox kI: |

Montant H.T. 3 004,67
Remise
TV.A. 5%%, 33

Montant T.T.C. | 3S20F
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DISTRI-AUTO
Bd des 4 routes

14000 CAEN
BON DE COMMANDE N°
r 1
Le
Observations : L 4
1
Référence Désignation “Quantité | Prix unitaire Montant
|

Montant H.T.

Remise

TVA.

Montant T.T.C.
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CONSIGNES AU JURY

SUJET 2

Un membre du jury est le client. Il réserve un accueil trés froid au vendeur.

11 a la possibilité : - d’attendre un mois pour avoir la remorque choisie : il n’est pas pressé et
veut absolument ce modéle. Il demande un rabais de 20 % pour I’attente
- de prendre le modele proposé par le vendeur
- d’annuler la commande si le candidat ne se montre pas assez persuasif

Il faudra évaluer la facilité avec laquelle le candidat trouvera des arguments pour que le client
accepte soit de changer de modéle soit d’attendre un mois.

ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000
DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
Durée : 30 min Distribution et commercialisation des
équipements automobiles
CONSIGNES AU JURY Page 1/1

SUJET 2

EP1.2 - Communication professionnelle




PHASE DE COMMUNICATION

Situation 3 :vente au comptoir

Vous travaillez chez « Feu Vert ». Monsieur Morin a pris un rendez-vous pour le 7
juin afin de faire remplacer ses 4 pneus avant de partir en vacances.

N’ayant plus de pneus en stock dans cette marque, vous avez di les commander.
Malheureusement, vous apprenez a I'instant que la livraison prévue est retardée d’une
semaine exceptionnellement.

Il est 14 heures, le client arrive.

Vous avez en votre possession :

- le carnet de rendez-vous

- la documentation sur les pneus

Votre but principal est que la vente ne soit pas annulée.

ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000
DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
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*POSE A PRIX
FORFAITAIRE :

— n_gztigt /YA
pncus tourism
135/80 x 13 Dimensions | 1= prix |
F 135/80 x I3 1197 1797 | 185F|219F 22_9F
- ) 379F F GRS + F R580 E P 1000 F Classic E
g RiencRis ussox 13 | 1557 1997|2027 | 2257 235

RCIERTIRE

nirorinsio - 4297 issisox 137 | 169F ZGEZ?F 2%04’: Zf%I:?F Zém?!: =
usmoxist | 179721071 21 7° 259" Z&?y?: %
issmox 137 | 189F| 2257 | 222F 280° 2b§gx9n': B
iesmox 131 | 1997 2497 | 255° 319 3&"4!’)(9“': §

zsmox 37 | 2097 2797 | 2737 3197 | 3497

GR20 P 30008 Energy XTI o

: esmox 147 | 24571 2897 | 300 | 3597|4197 =

: Jeep Cherokee et Wrangler GR20 R580 P 2000 Energy XT1 i

1-25TD (1994 ) 7s7ox 147 | 285F| 335F (3327399714397 =

-5i - 4.0i (1984)>) GR20 RS80 P 2000 Energy XTI ‘%

615F 1esies x 137 | 2497 | 259F | 274F | 359F 389F =

M GR20 RS580 P 3000E Energy XTI Fenge

215/75 RI5 Riken Raider AW 4 -

R e sies et | 299%| 3297 | 315F| 4097 | 459° 3
4 GR20 R580 P 3000E Energy XT!

2.8DetT 5

20T, usesxin | - | 465F 4637|5397 | 629" :

F - * 4

815" wsesxisn | - | 4997|5187 609°F|715° ©

205/80 R16 Michelin XPC GR2 R440 ou R540 P 4000E Energy XHI el

Nissan Terrano i1 195/65x 15 H - 566R129F R54403 Z:: 6P !0009': 6&22:: =

2.4-2.7TD (1993 5) ou %

F F F Fo_

649F 185/60 x [4 H - 4cosuz9 R3«o7oun7540 4?%002 4&32: g

235175 RS 205/60 x 15 - |575F|501F| 7507 |859F 5

Riken Raider AT/AW GR22 (H) R440 ou R340 (H) ! P 5000 drago (H) Pilot (V)

* Compte tenu de leur technicité,

- ces produits sont disponibles sur -
" commande. .
E -

LONGUE VIE A VOTRE AUTO

<

-

=3

3

~

i
7

Nous avons constitué pour cette cqmpagne"ETE 1" des stocks suffisants dans'notre magasin. Si 'un des produits venait DEVIS D e g' 3615
4 manquer NOUs Nous engageons a vous fournir ce produit au prix proposé dans les meilleurs délais. Ces prix sont GRATUST [ ] m
valables jusqu'a la date indiquée en page 1, sauf erreur typographique ou dimpression. Ne pas jeter sur la voie publique. Z
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IExtrait du tarif d'atelie I

DIVERS
> Montage des pneux : 18 F /pneu
> Equilibrage :35F
> Valve :12F

> Montage plaquettes de freins : gratuit

> Montage batterie : gratuit
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CONSIGNES AU JURY
SUJET 3

Un membre du jury est le client.

Il est tres mécontent de ce contretemps car il part vendredi soir en vacances et il n’est plus
disponible le reste de la semaine.

1l fait également remarquer qu’il aurait pu étre prévenu car il avait donné son numéro de téléphone.

Résultat escompté : soit
- le vendeur fait monter des pneus a un prix identique : le surplus étant a la charge de
« Feu Vert »
- le vendeur peut proposer une autre marque de pneus disponible en magasin (Tirelli)
et ne pas facturer la main d’oeuvre (arrangement commercial)

Le candidat doit tout faire pour que le client ne parte pas mécontent ; il doit trouver une solution
a ce probléme (toute solution plausible doit étre acceptée).

Le client peut également demander ou il doit se rendre pour faire ces différents travaux.

- ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000
DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
Durée : 30 min Distribution et commercialisation des

équipements automobiles

CONSIGNES AU JURY Page 1/1

SUJET 3 EP1.2 - Communication professionnelle




PHASE DE COMMUNICATION

Situation 4 : participation a la vente

Vous étes vendeur chez un distributeur en produits automobiles et accessoires. Un
client avant son départ en vacances d’été souhaite trouver un systéme pratique pour
emmener ses deux vélos sur son lieu de vacances.

Vous devez organiser votre travail pour ’aboutissement de la vente en respectant une
chronologie et une démarche logiques.

Afin de développer votre argumentation, vous disposez d’une documentation
concernant la vente de ces produits.

ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000

DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
Durée : 30 min Distribution et commercialisation des
équipements automobiles
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Pore - Vélo e Coroctrisiues potiol | RE | Prix
1. ECONOMIQUE Tous | Bloc-selle et bloc-guidon réglable Non | 601055 | 95F
TON 2. MUTICYCLE Tous | Mainiien roues + chdssis Non | 601057 |99,50F
?&B ARRES DE PORT, AGE . 3. BRIO (blOnCl . TOUS Maintien roues + ChﬁSSlS Non 60] 059 239’
« sconamiase , 4. THULE 512" STANDARD * Sauf VIT | Mainiien roues + chissis Opiion | 601524 | V79F ¢
« bonne sigbilité 5. THULE 529 " TYPE PROFESSIONNEL] ~ Tous | Maintien roves + chdssis+ fourche - Option | 601521 | 395F
6. SUPPORT DE ROUE THULE 545 Support rebattoble - Comglénent dy T 529 Option | 601 522 | 195F
N 7. THULE 549 * ATTACHE RAPIDE' Tous | Mainfien roves + chossis ' égre | 601523 | A99F
| FIXATION SUR 8. MOTIEZ Course/VTT| N'empéche pas luilisaion de latieloge | Non | 601054 | 479F
BOULE DYATIELAGE: I'g PIATEFORME RABATTABEE _ Tous | Nempche pos lowerre ducolfie , | Non | 601053 | TTI5F |
* montage - démontage rapide . o o Acceple 2 velos adule - .
» pas de prise au vent ' - | Uniisations voriées fvalises, pousseties] '
FIXATION PAR SANGILES : 10. BIKKER NOR Course/VTT| Opion : Porte- ski Non | 601013 | 340F
[ ] Prcﬁque . . - ' B o . . B PN -
+ cononique 11 FAPAVIA Tous éd}ggstgbé% :;dboijes- e gg véhicules Non 601020 549’
* accepte 2 vélos adulte : '
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CONSIGNES AU JURY
SUJET 4

Besoins du client : - famille 2 enfants 7 et 15 ans, posséde un véhicule haut de gamme, se déplace
en vacances 2 fois par an.
- souhaite un accés facile au coffre du véhicule, un montage assez rapide et un
produit de qualité, protégé du vol.
- ne possede pas d’attache de remorque

Objection : le produit semble trop cher pour le client

Le candidat devra éventuellement proposer le montage.

- ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000

DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
Durée : 30 min Distribution et commercialisation des
équipements automobiles
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PHASE DE COMMUNICATION

Situation 5 : participation a la vente

Vous étes vendeur chez un distributeur en produits automobiles et accessoires. Un
client vient d’acquérir un véhicule neuf et souhaite pouvoir tracter sa petite remorque
ainst qu’une caravane.

Vous devez organiser votre travail pour ’aboutissement de la vente en respectant une
chronologie et une démarche logiques.

Afin de développer votre argumentation, vous disposez d’une documentation
concernant la vente de ces produits.

ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000

DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
Durée : 30 min Distribution et commercialisation des
équipements automobiles
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Nouvelle génération d'attelages :
esthétisme et discrétion

Rotules démontables
sans outil

Rotules démontables
avec outils

<4 Démontage

Extraction » 4 Dépose

bo=al Atlux
S? SIARR @K
ACCESSOIRES
AAVS

Priorité 4 Ia sécurité pour une
meileure répartition de charge voiture-
caravane. Montage ulira-simple.
DANGER 27 ’ \\\

sans stobilisateur. Re o

SECURITE N v

avec siabilisateur. ~_’
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= Au moment d’acheter une caravane ou une
g remorque, une question se pose : quel attelage

P Y- chaisir ? Il est important que I'attelage ne nuise
= - pas a I'esthetique de votre voiture : aujourd’hui, |
: 25X ey certains attelages savent se faire trés discrets.
% e o =~ Ensuite, et ¢’est I'essentiel, il faut qu'il vous

4 R AN S assure une totale sécurite. Pour que vons

¥ e o puissiez partir tranquille sur la route des
= o 250 oy vacances, Feu Vert a sélectionné pour vous trois
N S WS - - ¥ grands noms de I'attelage : LE RAPIDE, ATLUX et
apfe2—gll GERMAIN LEJOUR (suivant les centres).

!ﬂ- le Rapidé
=

TTELAGES 1

tlux

Attelages de caravanes et de remorques LE RAPIDE (1),
ATLUX (2) et GERMAIN LEJOUR (3).
La plupart de nos attelages sont destinés a la traction de
caravanes ou de remorques dans la limite du poids
autorisé par le constructeur du véhicule. lls sont livrés avec i
les accessoires suivants : boule rotule 50 mm, cache boule,
. faisceau électrique, prise et boulonnerie. lls équipent la
DT plupart des véhicules francais et étrangers. Ces attelages
- sont disponibles pour tous les véhicules dés la sortie d'un
nouveau modéle. (Vous pouvez trouver aussi dans nos
Centres Auto des attelages destinés exclusivement a la
TR traction de remorgues bagageéres).

R

"
e

7114

1Y
1t
a b
a o
52

@1“:_:-‘—‘-% 3 Exemple d'un attelage particuliérement
giscret suruneR 19 E:‘amade.
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CONSIGNES AU JURY
SUJET 5

Besoins du client : - le client possede une RENAULT 21 qui stationne sur un parking d’immeuble
jour et nuit
- il souhaite acquérir un attelage pour tracter sa caravane une fois par an et une
petite remorque d’utilisation réguliére

Objection : le client fait des remarques concernant la stabilité de son véhicule en traction caravane

Le candidat devra éventuellement proposer le montage et il devra parler de la garantie.

- ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000

DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
Durée : 30 min Distribution et commercialisation des
équipements automobiles
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PHASE DE COMMUNICATION

Situation 6:

Vous travaillez en tant que magasinier au comptoir clients particuliers d’un magasin
de vente de piéces et accessoires automobiles.

Vous recevez aujourd’hui un client qui désire équiper son véhicule d’un autoradio
avec chargeur C.D.

Recherchez les besoins du client, conseillez-le et réalisez la vente.

ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000
DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
Durée : 30 min Distribution et commercialisation des

équipements automobiles
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Avec changeur : - avoir
‘ a Savoii
L' AUTORADIO composez votr e pr ograrmime Los autoradios

G KENWOOD CD 3860 RG PR P -L-- e n ot a w L & PN avec chanpeurs CD

AVEC CHANGEUR eb UU L (iLLe \1 T TTTeE

Puissance maxi. 4 x 30 W. 24 pré-

sélections (GO/FM). LO/DX. . .

Loudness. Cassette autoreverse. G . Le ch:m.gcur, installé Qd;u}s le coffre

Recherche par les blancs. . F. de 1a voirure ou la boite 2 gants, est

Balayage du début de chaque 22 9 0 =1 .. piloté par I'autoradio. Equipé de 6 2
<ol see t 10 disques, i offre I'avantage de ne

plage. Lecture aléatoire. 1 sortie
pré-out. Sortie pour 2 paires de
HP. Connecteurs ISO. Garantie. .
2 ans. S.A.V. réparation a I‘an- - a E
tenne en moins de 10 jours. -+ .
Réf.2313997D Prix : 2290F
Option demain chez vous . - JOF -

cA4XIEWRMS - 5 ... - . pasavoira manipuler le CD pourlin-
Changeuf 6 CD_ 2 - ﬁuirc ou l‘cxf.mirc du lcgrocur.'
CarTe " Les autoradios avec changeur, pro-
' _posés dans cette page, sont tous
équipés d'un lecteur de cassettes
autoreverse.

Vous informer, ¢'est le choix du vrai.

7" LAUTORADIO PHILPS B
J CCD 4127 AVEC CHANGEUR -

" (PO/IGO/FM). LO/DX. Loudness. Cassette

.. pré-out. Sortie pour 1 ou 2 paires de HP.

‘ tenne en moins de 10 jours. .~ -
Réf. 0314520 Prix : 2590F
Option demain chez vous T - 70F

RDS AVEC CHANGEUR

K L'AUTORADIO SONY KP-C4SO

o SONY Avec télécommande ‘joystick®. . Puis-
S . . sance maxi. 4 x 35 W. 30 présélections ~
S . (PO/GO/FM). LO/DX. Systéme d'amplifica- = -
tion des basses. Cassette autoreverse a

éjection électrique.. Recherche par les
blancs. Balayage du début de chaque
plage. Lecture aléatoire.- Phone mute.

HP. Connecteurs ISO et- adaptateur
tion A I'antenne en moins de .10 jours..

Réf. 2314457 N Prix - 2790F
Option demain chez vous T0F

- Puissance maxi, 4 x 35 W. 36 présélections -

-, autoreverse, Balayage du début ‘de cha- " _
., que plage. Lecture aléatoire. 2 sorties .

% Connecteurs ISO et adaptateur antenne. -
- Garantie 2 ans. S.A.V. réparation a l'an-

1 sortie pré-out. Sortie pour 2 paires de .-

antenne. Garantie 2 ans. S.A.V. répara-



f'antenne en moins de 10 jours :
- Xe modéle DEH 435 R -
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aswxs  COX-416CACT

e DA COWERTER

o 1A
part o - F'Euw

SHUF

EBRDSE

€n moins de 10 jours.
Iellotdez HP TS G1040 0 10 cm &




CONSIGNES AU JURY
SUJET 6

Un membre du jury est le client, dont la profession est celle de commercial. Il insistera donc sur
le nombre important de kilometres qu’il parcourt du fait de cette profession..

Son budget ne peut lui permettre de dépasser une somme de 3 000 F.
Objections possibles : - le client a peur qu’on lui vole son autoradio

- il ne s’arréte pas pour changer de station ou de disque
- son véhicule n’est pas équipé de haut-parleurs

11 faudra apprécier la qualité de I’échange entre le candidat et son interlocuteur (écoute de
Iinterlocuteur, recherche des besoins, réponses appropriées aux questions posées par le client).

Le candidat doit obligatoirement proposer un autoradio avec chargeur, pour des raisons de
sécurité.

Prendre en compte dans I’évaluation le fait que le candidat propose une vente additionnelle :
- haut-parleurs (véhicule non équip€)
- joystick (sécurité)
- fagade amovible (contre le vol)

- ACADEMIE DE CAEN BEP + CAP Session 2000

DISTRIBUTION ET MAGASINAGE
Durée : 30 min Distribution et commercialisation des
équipements automobiles
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SUJET 6 EP1.2 - Communication professionnelle




