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«METIERS DE LA RELATION AUX CLIENTS ET AUX USAGERS »

EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou I’usager

% A2 : Contact parécrit

Taches Documents Annexes Baréme
A2T1 > Préparation dusuivi, de la prospection ou
du contact par écrit 1,2,3,4 | Annexes A,B,C,D /40

A2T2 » Réalisation du suivi de la prospection ou
du contact par écrit
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avec le client et/ou I'usager/premiére partie Durée : 40 minutes Coefficient 2
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Mise en situation

Vous étes en Période de Formation durant le mois de Janvier dans une petite surface de bricolage RENOVE, qui
s’adresse principalement aux professionnels du bitiment. Cette clientéle représente 90 % du Chiffre d’Affaires. Vous
travaitlez au sein du rayon peinture et vous assistez e Manager du rayon : MLPOINA.

La Responsable du magasin, Mme REZA, souhaite depuis le début de ’année, élargir sa clientele vers les particuliers.
Cette nouvelle stratégie commerciale est fondée sur la qualité du service et la fidélisation de cette client¢le exigeante.

C’est pourquoi, elle a en P’idée d’installer en bout de caisse, une « Boite a suggestions ». Les Managers de rayons sont

chargés de répondre aux observations des clients, concernant jeur rayon, le jour méme.

TRAVAIL A FAIRE

M.POINA, Manager du ravon peinture, vous charge de lui transmettre e ou les messages de Ia boite a suggestions qui
concerne(nt) son rayon ef de hui préparer les réponses appropriées.
1. Indiquez le numéro du message qui concerne le rayon peinture 2 points
¢ Documents a consulter : n®2
¢ Annexe A & compléter

2. Identifiez I’objet de ce message 2 points
¢ Documents a consulter : n°2
*  Anmnexe B a compléter

3. Repérez les coordonnées de I’émetteur du message 2 points
¢ Documents a consulter: n°2 et 1°3
¢ Annexe C a compléter

M. POINA vous a laissé des recommandations pour répondre a ce client.
4, Rédigez lelcourrier de réponse relatif & la réclamation du rayon peinture 34 points
*  Documents a consulter : n°1, n°2, n°3 et n°4
* _Amexe D a compléter
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[Document 1 : Fiche d’identité de !’entreprise!

Raison sociale : RENOVE

Activité : Vente de matériel de bricolage et de jardinage

Adresse : ZAC des Peupliers Site infernet : www.renove.fr
13 000 Marseille

®:04.30.25.25.23 Responsable du magasin : Mme REZA

IDocument 2 : Suggestions de clients|

Message n°1
V4 wangue soavent b samed) des cacs de crment:

de. 25 4y,

VOS COORDONNEES (AFIN DE POUVOIR VOUS REPONDRE

PREVEAL constractions, roate des Bellons,
73 000 Marseitte

C o) C &

Cate : 10/07 @

Message n°3:

W ry awart plus do peitire FERMOLAT 25
litres, do coulous & Sbone », & #9,99€ au fou de
69,99€. Jawais besaix d w pot,

Votre prospectus précise gue colle promotion est

wabable /’ms’fa au 3(/07.

VOS COORDONNEES (AFIN DE POUVOIR VOUS REPONDRE)

/Date : @ gﬁ 701 @

Message n°2

ri . ,
Ve 4 avart PErSORNE PO e FenSelpner

pour /ackat d wne perceuse

VOS COORPONNEES [AFIN DE POUVOIR VOUS REPONDRE

- 7

Date : 77 /07

Message h 4:

4 ¢ aart des cartone gaf excombrarent bo passape

tu ragon carrellpe, on ne pouslt pus oivculer:

VOS5 COORDONNEES {AFIN DE POUVOIR VOUS REPONDRE

Hwe NORY 7 Averae &»rqacw‘o, Bitiment H7

73 000 Marseitte

M. PERDT At
X

&
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ANNEXE A : Numéro du message correspondant au rayon peinture.

----------------------------- L Y T Py T R T T T P NP R P Y YR TR TN}

ANNEXE B : Objet de ce message

AN NN AR RN AN PN NN L AN TN AT AR NN AS NS NN AR RN L T T R E E R R R TN TR Y] TTEsAvETERERUERYN LXTLIT Ry senETivEEwES TR YN LTRSS TAT N ER LY
HrdaEsEEEIEEEENETANAREREEEAREAREASN ANAsERmNRRRRATANIRRAT ISR T RN RN NN NN E RN AN NN A AN N NN AR NSRRI NSRRI RN N NN NN RN NN R NN AN N AR AR NN NN R ANN NN N NN RN
R RN TR NN T AN URTARN RSNSOI NAN NN NN N RN ARR NN N RN NARARAS KRB RN E AR Er TR snnenzenn N e N NN NS AN EE N AR SR RSN NN NS R N A AN NN AN NN GRS N NN AR REU RN B AR wEsEsen

ANNEXE C : Coordonnées de I'émetteur du message

BN R AE PN NN NG ESENFENNNNEAENAENRANARENEN NN N NN AT ST PN NN AR SR NSNS N NE AN T I RN NN RN NS A R A AR NN NS N NN AN ARRNE RN AR NANN NN RN N NN NN TANN NI ARG ED P dnwksesrs
----------------- LR Ry R R PR L R ST L ]

RN AN T NI NS RN ET NN N AR EENESERZREANAR NN RN AN RN PP RPN NS TR R TR NN NN AN NN AN F R IR PN R N NN SN TR N AN NI AN N NN NN NN NN RAN NN EN AN AT RN E R TR RN EErERERANRANE
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ANNEXE D: Courrier de réponse
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