
CAP Employé de vente spécialisé 
Option C : Services à la clientèle 

Compétences Activités 
Annexes a 

rendre Barème 

Cl. 1.1.2. Informer le client. Sélectionner l’information et la donner. Annexe 1 4 points 

Cl. 1.2.3 Réagir aux aléas et 
dysfonctionnements constatés Rendre compte de l’échange. 
par l’utilisateur. 

Annexe 2 3 points 

Cl. 1. 3.1 Réguler le flux de Assurer une médiation 
personnes. 
C1.1.3.2 Prendre en charge 
les personnes en difficulté. Proposer une aide au client. 

C1.4.2 Transmettre la 
réclamation au service Transmettre la reclamation. 
concerné. 

Annexe 3 

Annexe 4 

Annexe 5 

2 points 

4 points 

4 points 

C2 .2.3.2 Alerter les services 
d’intervention ou de secours. Relever les informations nécessaires. Annexe 6 3 points 

Rendre la totalité du sujet agrafé dans une copie anonymée , modèle E.N. 
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[S.N.C.F. GARE DU NORD~ 

Vous travaillez en tant qu’agent d’accueil et de services à la gare du Nord (SNCF). Nous 
sommes le mardi 7 juin 2005. 

PREMIER TRAVAIL 

Un client souhaite se rendre à Saint-Omer en T.G.V. aujourd’hui même. Il doit 
impérativement arriver avant 20 heures. 

Travail à faire : 

À l’aide du document 1, vous conseillez et répondez au client sur l’annexe 1. 

DEUXIEME TRAVAIL 

Un client qui arrive de Béthune par le TGV no7304 et devant être à la gare du Nord à 
8 heures 28, vous informe que le train est arrivé avec 30 minutes de retard (sur l’horloge il est 
indiqué 9 heures 05). Après vérifications, les remarques du client s’avèrent justifiées. 

Travail à faire : 

A l’aide du document 1 et des remarques du client, complétez l’annexe 2. 

TROISIEME TRAVAIL 

Depuis votre poste de travail vous constatez qu’un groupe de marginaux stationne devant un 
escalier roulant, gêne la circulation des clients et ne bouge pas malgré les remarques du 
personnel. 

Travail à faire : 

De quelle façon allez-vous intervenir pour faire évacuer l’entrée de l’escalier roulant ? Dans 
le cas ou votre démarche n’aboutirait pas que devrez vous faire ? Portez vos réponses sur 
l’annexe 3. 

OUATRIEME TRAVAIL 

Un client affolé vient vous voir au point information. Son TGV vient de partir sans lui. II 
craint de devoir payer des frais s’il prend un autre TGV. 

Travail à faire : 

A l’aide du document 2, indiquez au client (sur l’annexe 4) la procédure à suivre pour qu’il 
puisse prendre le TGV suivant sans frais. 
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CINQUIEME TRAVAIL 

Un client M. DUEL4ND Pierre demeurant au 12, rue du midi Paris 75010, vous avertit qu’il 
vient d’oublier son portable NOKIA 8210 de couleur rouge dans le train no 73 18, parti de 
Dunkerque à 9 heures 54 et arrivé en gare du Nord à 11 heures 58. Si le portable est retrouvé, 
il souhaite en être informé à l’adresse de son domicile. 

Travail à faire : 

1 Aidez le client à compléter l’annexe 5 (ce dernier ayant des diffkultés à écrire). 

SIXIEME TRAVAIL 

Un client vous signale un colis abandonné. 

Travail à faire : 

Quelles informations recueillez-vous auprès du client ? Quelles démarches effectuez-vous ? 
Indiauez votre rénonse sur l’annexe 6. 
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ANNEXE 1 

Voyage Paris Gare du Nord - Saint-Omer 

Gare de départ : 
Heure de départ : 
Gare d’arrivée : 
Heure d’arrivée : 
Information(s) complémentaire(s) 

ANNEXE 2 : Bulletin de retard 

OARE DE PARISwNORD 
ESCALE 43RANDES UQNEB 
3%, Rus de Dunka*qlm 
7347% PARIS CEDEX tb 
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L-J7 GjYJIw Le F%trir-fvnrad P-+=JB a --‘YII-- a+ ------ en 

prw vL-JY.cffle3 &? - 1’02 dt srrt+i 
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ANNEXE 3 

Première intervention 

Deuxième intervention 

ANNEXE 4 

Vous avez manqué votre T.G.V 

Changement sans fi-ais 

Changement avec Çais 
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ANNEXE 5 

2ii!%wem QI: û&GURATtOM 
Service ctïemt4Wtp 

WV yagetffs 
UE PERTE D’UN QWET 

soussign4 (NOM en ......................................................... 
demeurant a ladresse compt&te) ............................................................................ 
....................................................................................................................... 

déclare avait “pardu . *aublii la .................................................................... 
(1) ................................................................................................................... 
....................................................................................................................... 
... ..f................*.........................-...~......~...~.......~-.....~....~~......~.~.....-.~..*........-.~ ... 

- dsns I* tr&n n * .......................................... du(dote) .......................................... 
partant ds ............................... b ........ ta. ....... B dastinatlon de ............................... 
............................................. @arcours emgruntt!5) ............................................. 
....................................................................................................................... 

2* classe . na voitura h3ventosllemant~ ......................... %‘cawhetrs ............... 
* wagon-ri 

Endroit présum6 ................................................................................................. 
* darws la gara do ................................................................................................. 

En cas de trouveMe. je dewnande 

. *A iatte avis8 a i’s&assé suiwmta ........................................................................ 
..................................................................................................................... 

. Ir ckle l’objet me soit sxp4di4 4 ............................................................................ 

. * Qua l’objet soit ramis B M. ............................................................................... 
..................................................................................................................... 

4 qui je donna procwtation de retrait. 

En autre, je d4clare prendra 4 ma chsrge les fracs acCssionn&s par la trouvaifIe t3t ?% 

restitution de I’objet an cause. 
A., ............................. le.1 ............................ 

rslgn9turr1 

WQTA : i* &Mai Qt .y”& U*s abi+ar rQtw?aswl wr lire 8 30 Wur su? (‘9awwnw Pur 1a S.N.C.F. 
I*l ooM***ian ir-é majœ ? (nltu.I. rorms, o-. aîmmm. centemu hcte1. 

6559.0.1.2021 - lwoo 

ANNEXE 6 

Informations à 
recueillir 
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