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PRESENTATION : CONSEIL ET ASSISTANCE A LA CLIENTELE

A partir du besein exprimé par le client en terme d’usage (Matériel PEM et GEM), il est
demandé au candidat :

De traduire le besoin exprimé en terme de caractéristiques techniques et de gamme de prix.

De sélectionner, dans la documentation, le (ou les) produit(s) répondant au besoin.

D’informer sur Putilisation et les conditions d’installation de Pappareil.

TRAVAIL DEMANDE

Le candidat tire au sort Pune des questions proposées.
1l dispose de 15 minutes pour préparer son intervention.

1} présentera ensuite, oralement, son analyse en consacrant 15 minutes aux explications.

ACADEMIES DU GROUPEMENT NORD CODE | DURBE | COEF.
BEP : INSTALLATEUR CONSEIL EN EQUIPEMENT ELECTROMENAGER 5125507 0h30 2
EPREUVE : EP1-PARTIE3 B - SESSION y cr 15
___Conseil et Assistance 3 Ia clientdle SUJET JUIN 2005 Page 2 sur 13




- -
NOM : °:
B 5 meEBRSARRNBR Sawnasan IEEE SN ER R NYS ®H AR ARRRABIBACRAERAIR TR EE XA R E RN RS

NOTATION CONSEIL ET ASSISTANCE A LA CLIENTELE
La notation des eandidats se fera, en tenant compte des eritéres suivants :

B Clarté et conecisien des réponses : »
La notation prend compte, du fait que le candidat apporte des explications simples et
convaincantes, répond aux critiques formulées par le client, et explique clairement et
rapidement les arguments techniques qu’il apporte.

[1 Rigueur technique:
' Tl s’agit ici de noter le candidat sur les connaissances techniques, ¢’est-a-dire 8'il répond
correctement & la question posée, en donnant les termes principaux, donnés sur documents
réponses, et it ne s’en éloigne pas trop.

D Qualité des demandes de complément d’information :
Le candidat pose-1’il suffisamment de questions ?
Les questions sont-elles bien cernées et sensées ?
Interroge-t’il correctement le client pour s’inquiéter de ses besoins réels ?
Les questions sont-elles correctement formulées ?

De plus, pour faciliter la correction, le jury notera la qualité relationnelle du candidat :
Le candidat met-il le client en confiance ?
Tient-il compte du milieu socioprofessionnel du chient ?

Respecte-t’il le client ?

NOTATION :

CLARTE ET CONCISION DES REPONSES /14
[} RIGUEUR TECHNIQUE 12
QUALITE DES DEMANDES /8

[ QUALITE RELATIONNELLE

[1 Miise en confiance du client
[1 Prise en compte du milien socioprofessionnet 16
[t Respect du client
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CONSEIL ET ASSISTANCE A LA CLIENTELE

SUJET N° 1

Un client veut faire installer une cuisiniére a gaz dans sa cuisine.

Quelles sont les différentes normes a respecter, selon le type de gaz

utilisé ?
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CONSEIL ET ASSISTANCE A LA CLIENTELE

SUJET N° 2

Une cliente dans une grande surface, prend contact avec un vendeur et
demande des renseignements concernant la vente promotionnelle propesée
des modéles de lave-linge BRANDT 805 TV « 900 PA.

En vous aidant du tableau comparatif fourni répondez a ses interrogations sur les

différences entre les deux appareils.
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CONSEIL ET ASSISTANCE A LA CLIENTELE

SUJET N° 3

Un client voudrait des informations complémentaires sur deux lave-vaisselle

de marques BRANDT et ROSIERES.

En vous aidant du tableau comparatif fourni répondez a ses interrogations sur les

différences entre les deux appareils.
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