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- Mise en Situation

Mademoiselle PASQUIER est installée depuis 8 ans au Havre, sous le statut d’Entreprise
Individuelle,

Elle rencontre actuellement quelques difficultés au niveau de sa gestion administrative et
financiére et vous demande donc de 'aider dans le traitement de certains dossiers.

Nous sommes [e 22/06/2012.

Dossler 1 : Licenciement et rupture de contrat

Madame FAURE, salariée de I'Institut, est en C.D.l. depuis 3 ans. Votre responsable vient de
la surprendre en frain de voler des produits dans la réserve.
Mademoiselle PASQUIER souhaite [a licencier et vous demande conseil.

A l'aide de vos connaissances personnelles et du document ci-dessous, vous répondez aux
questions fournies en annexe 1.

L'Entreprise
Extrait Janvier 2011

It est impossible de licencier quelqu’un sans raison valable : seule une cause réelle et sérieuse peut le justifier.

Tout licenciement doit avoir un motif, appelé cause réelle et sérieuse. Le motif doit étre objectif et inhérent a Ia
personne, Il doit &tre sérieux au point d'empécher la poursuite de la relation contractuelle.

En cas de faute grave, le contrat de travail peut étre rompu sans préavis. Il y a faute grave en cas. de manque de
ioyauté, d'absences injustifiées ou encore lorsque le salarié critique ¥ entrepnse Quant a la faute lourde, elie suppose
Iintention de nuire a Femployeur, tel est le.cas d’un vol. ‘ :

Dossier 2 : Comparaison Bon de Livraison et Facture

Vous recevez les produits commandés a Esthetic Market, accompagnés de la facture

correspondante.
Le bon de livraison et la facture vous sont présentés ci-dessous.
Mademoiselle PASQUIER vous demande de procéder aux contrdles.

Vous complétez le tableau des anomalies, puis vous rédigez la lettre de réclamation (Annexe 2)
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ESTHETIC MARKET BON DE LIVRAISON N° 12

1 B rue Eugéne Maréchal
£9200 VENISSIEUX
Ielénhane v4 35 27 54 58
EXPEDIER A:
INSTITUT A FLEUR DE PO

25 rue des Heauzagards
76100 LE HAVRE

DATE DU BON DE
COMMANDE @ N® COMMANDE EXPEDIE PAR DATE LIVRAISON DEMANDEUR
15/06/20412 125 Route 22/a6/2012 Melle PASQUIER
]
QTE CDEE QTE LIVREE DESCRIPTION PHIN UNITAIRE H¥ POIDS
6 6 Cire pelable bleu 740
4 « Bougle massage Maual 2109 12,90
[ J Boite Assotonet, 430
3 J Resligsain 450
1 i Chuuffe Cartouche 50,00
12 12 Cire pelable Bio 8,00
Londition: mmerciples :
Commande sous remise tofale de 5%
Remise exceplionnelle de 10% sur Chauffe
cartouche .
Frals de port offert
Régiement par chéque a 30 fours

ESTHETIC MARKEY FACTURE N° 1478
1 B rue Eugéne Maréchal

§3200 VENISSIEUX

Téidnhane 94 35 27 54 58
EXPEDIER A:

INSTITUT A FLEUR DE PO

25 rue des Basuegards
76100 LE HAVRE

DATE DU BON DE
LIVRATSON t N® COMMANDE EXPEDIE PAR DATE FACTURE DEMANDEUR
22/a6f2012 125 Route 22f06f2012 Mreliz PASQUIER
i
Q‘l’f PU. HY. DESCRIFTION REMISE TOTAL H.T.
6 7,40 Cire pelahis bleu 44,40
4 12,90 Bougie massage Mangj 210g 51,60
5 4,30 Boite Assplanes. 21,50
3 4,50 Deslmain 13,50
i 50,00 Chauffe Cartouche 50,00
12 8,00 Cire pelable Bio 96,00
TOTAL H.T. 277,00
REMISE 5 % 13,85
NET H.T. 263,15
Palement : chéque fin de mais
PORT FORFAIT 15,00
TVA. 19.6% 54,52
TOTALT.T.C A PAYER RIZ 67
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Dossier 3 : Tenue de Stock

Mademoiselle PASQUIER veut connaitre exactement fe stock de la Cire Pelable, elle vous
demande de Fassister.

A l'aide du document ci-dessous, vous procédez a la mise a jour de la fiche de stock de Cire
pelable Bio, Réf. 486 (annexe 3) en utilisant la méthode CUMP aprés chaque entrée.

Date : 04/06 Date : 09/06 .

R&f 486 Qté P.U. R&F. 486 Qte P.U.

Bon de sortie n°5 2 Bon de sortie n® 6 1

Date : 07/06 Date : 11/06 .

R&f. 486 Qté P.U. R&f. 486 Qté P.U.

Bon d'entrée n° 54 10 7,80 Bon de'sortie n° 7 2

Date : 14/06 . Date : 22/06

R&f. 486 Qté P.U. R&f. 486 Qte P.U.

Bon de sorfie n® 8 6 - Bon d'entrée n°® 12 12 8,00

Date : 18/06 Date : 16/06

R&f. 486 Qté P.U. R&f. 486 Qté P.U.

Bon de sortie n° 9 14 Bon d'entrée n° 78 18 9,90
Date : 03/06
R&f. 486 Qe | PU.
Bon de sortie n® 4 3
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Dossier 4 : Gestion des Congés

Votre responsable vous demande de l'aider a préparer le décompte des congés payés pour
Pannée 2012 de vos collégues et de vous-méme afin d’anticiper le planning des futurs
congés et les besoins nécessaires pouvant en découler.

A partir du document ci-aprés, vous répondez aux différentes questions gu'elle vous pose en

annexe 4.

PARFUMERIE ESTHETIQUE
Article 13 -~ .}

en vigueur étendu .

> Convention. collective nationale de la parfumene de détail et de
l'esthétique du 11 mai I978 Etendue par arrété du 20 mai 1980 JONC
10 juin 1930, "~ _ _ i . _
>Textedebase " - R '
> CONVENTION COLLECTIVE NATIONALE du li mat 1978 - .
> Congés payés o 2

Les congés payés seront attnbués comme suxi, compte tenu des amcles.

L. 223 1 et smvants du code du travall

1. La durée de congé normal est de dcux _;ours et denu ouvrabIes par
mois de fravail effectif accomph ‘dans les entrepnses au cours de la
période de référence (ler juin au 31 mai) soit trente jours ouvrables.
Toutefois, lorsque le début effectif du contrat de travail intervient

avant le 15 du mois, il sera accordé un Jour ouvrable de. congé payé-

pour le mois conoerné

2, Les jeunes travalllcurs ou apprcntls ayant moins d‘un an de préscnce
et moins de vingt et un ans au 30 avril de 'année précédente pourront

bénéficier d'un congé de trente jours ouvrables, le complément de

jours de congé qul leur sont acoordés n‘étant pas payé

3. Les fernmes salarides de moins de vmgt et un ans au 30 avnl de
l'année précédente bénéficient de deux jours de congé supplémentaire

par enfant & charge de moins de.quinze ans au 30 avril de Fannée en |.

cours et vivant 4 lcur foyer ; lorsque 1a durée ‘normale du congé ne
dépasse pas six jours, fe congé supplémenlanre est rédult aun jour (art
L 223- 5 du wde du travall) : L

4, 1 est attrlbué aux saiar:és reievant de la présente convention des
5ours suppiémentaires de congés payds tenant compte de I'anciennets,
Ces jours supplémentalres de congés seront accordés en fonctlon du
ba:éme suwant B . .

-un Jour aprés cmq ans d‘anéiehﬁét'é g

- tro:s Jours aprés dlx ans d'anclenneté

- cmq jours aprés qumze ans danclenneté

La prnse effectwe : ds ces: congés supplémentalres sera
détennmée par accord entre l'employeur et le salarié, -

1. Sl Tes congés sont fractlonnés ll sera aﬁrlbué deux jours.de congé

-supplémentaue si_le congé est supéneur A six _]OHFS et un jour

supplémentaire si Ie congé est compris enire trois et cing jours | ce
bénéfice n'étant acquis que dans le cas ob cetie_fraction est prise en

'dehors de la'période légale des congés' (du ler mai aun 31 octobre)

8 L’ordre des congés devm etre porté A la connmssanoe du personnel
au ‘plus tard le" ler mars. Si I'entreprise ne ferme pas, il sera tenu
compte de “la situation famllla[e des mtércssés, notamment des
possnb:]ttés de congé du conjomt et de l'anc:enncté dans l'entrepnse

9 Le rappel d'un salané en congé ne pourra avoir Ileu _que dans des cas
exceptmnnels et sérieusement motivés. Le salarié rappelé avra droit a
deui jours supplémentalres en sus ‘du’ congé restant & courir, non
compris les délais"do voyage '} les frais occasmnnés par ce rappel

_seront mtégra!ement remboursés

10 Les absences provoquées par la fréquentatlon obl:gatonre de cours
professionnels pour des apprentis, ainsi que celles définies par la Joi du
23 juillet. 1976, les périodes des repos des femmes en couches, ainsi
que. fes périodes limitées 4 une durée ininterrompue ‘d'un an pendant

“lesquelles Fexécution du contrat de travail est suspendue pour cause

d'accident dc_iravaﬁ_ou_de ma_lad_le profcssmnneﬂe, les périodes de
réserve obligatoires, les autorisations d'absence de courte durée, ainsi
que les congés exceptionnels et absences ptévus par les articles de Ja

‘présente convention sont considérés comme pénode de travail effectlf

pour la détermmatlon de la durée du congs. .

ll L‘mdemmté de congés payés est égale au d:x:éme de la
rémunérailon totale ‘pergue par le - salarié: pendant la période de
référence ;. ceite rémunération ne pourra toutefois étre inférieure au
montant de Ia rémunératlon qui avrait été pergue pendant la péricde du
congé si le salané avalt continué & travalller

12, La pénode Iégale de congés payés est ﬁxée du ler mai au 31
octobre BT .

.13 Lorsque le oontrat de travali est résﬂ:é avant que Te salané ait pu

bénéﬂcler de Ia totalité du congé annuei auquel il avait droit, il doit
Tecgvoir,” pour. I#" fraction du congé dont. il na pas bénéﬁclé une
Lndemmté wmpensatnce de congé payé BT . ;
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Dossier 5 : Rapprochement bancaire

Mademoiselle PASQUIER vous remet le relevé bancaire du Crédit Agricole en date du

31/05/2012 ainsi que Pextrait du compte 512100 Banque.

Vous établissez le rapprochement bancaire au 31/05/2012 figurant en annexe 5.

Relevé de Banque Crédit Agricole au 31/05/2012

Date Libellé Débit Crédit Solde
Opération

02/05 Solde 8 875,54 8 875,54
03/05 Salaires Avril 6 842,30 2033,24
05/05 Cheque n° 748 338,45 1694,79
08/05 TIP Orange 35,00 1 659,79
11/05 Prélévement EDF 158,00 1 501,79
12/05 Remise chéques 1 500,00 3 001,79
16/05 Remise espéces 280,00 3 281,79
20/05 Agios 45,62 3 236,17
22/05 Retrait espéces 150,00 3 086,17
26/05 Chéque n° 751 427,69 2 658,48
28/05 Prélévement T. Public 230,00 2428 48
30/05 Remise chéques 3 095,00 5 523,48

Grand Livre partiel — Extrait du compte 512100 Crédit Agricole au 31/05/2012

Date Libellé Débit Crédit
Opération

01/05 Solde 8 875,54
01/05 Salaires Avril 6 842,30
05/05 Cheéque n° 748 338,45
08/05 Chéque n° 750 224,50
09/05 Remise chéques 1 500,00
10/05 Remise espéces 280,00
14/05 Chéque n° 751 427,69
17/05 Cheque n° 752 24,30
20/05 Chéque n® 753 85,72
30/05 Remise espéces 1 320,00

Totaux 11 975,54 7 942,96
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Dossier 6 : Communication commerciale

Mademoiselle PASQUIER souhaite faire évoluer son Institut. Elle décide de réorganiser la
fidélisation de la clientéle et de dynamiser le chiffre d’affaires.

Elle vous remet un extrait de Nouvelles Esthétiques (janv. 2009) concernant un sujet sur la
mise en place d’un plan commercial.

Vous répondez a ses diverses questions présentées en annexe 6.

LA FIDEUSATION'

En plus de cette séduction permanen!e. il est nécessaire ﬂdéltser, de marquer le coup a certains moments, de dire & vos_clientes qu'elles sont
importanles, que vous lenez & elles, qu'elles ne sont pas des «porte-monnale» sur jambe.

Une étude récente falt ressortlr que 81 % des clients, tous secteurs confondus, ne se sentént pas récompensés de eur fidéiilé et 18 % ont méme le
sentiment de P'élre de moins en molns. C'est une des ralsons de leur Infiddlité crolssante & leurs marques e! aleurs commercan!s 21 % se disent
«molns fidéles qu'avanty, Seuls 40 % des clients se disent tout 4 falt fidéles a leur coiffeur !

Comme dans toute relation, II est deux dates importantes & noter et ne pas oubller ia date de volre premlére renconlre etla dale d'anniversaire de
l'autre, . S

DES AN NNE RSAIRES JOYEUX !

Souhaiter son anniversalre & une cllente - en temps el en heure avec une wa[e altenllon, un vrai cadeau est Iac!ion de fdélisa!lon qui donne les
meliieurs résultats au melfeur rapport qualité prix,

Les nalssances sont & peu prés également répartles sur l'année avec oependanl deux plcs en/mal et en lelel Complez donc un envol sur un
douziéme de volre fichier chaque mois. Un préalable : | faut connalire la date et donc la collecter (jour et mols suffisent ), .

Le 26 du mois, éditez le fichler des cllentes ayant leur anniversaire le mois sulvant, Faites une premidre vague d'envoi & toutes celles dont
{'anniversaire est entre la 1er et le 16 et une deuxdéme vague autour du 10 pour les anniversalres du 186 au 30.

Une remise cadeau significative - pas molns de 10 €- sur un s0ln ou massage d'une heure 4 consommer, dés réception du ccurrler et dans le mois
suivant la date anniversaire, est une offre que la plupart ne lalsse pas passer.

Pour l'occasion, metiez-y les formes, pas de mall ou de SMS, mals un courrier une carle jolie, sous enveloppe aves ung vraia signature a la maln
ajoutée au lexte standard.

Une cliente qui vous reste fidéle avec les anndes a droit a volre reconnaissanca. 4 8lre reconnue | La date anniversaire de sa premiére visite, votre
«premiére rencontrex» vous donne l'occaslon de le falre. de la remercler pour sa. fidélite avec un cadeau -produit ou accessoire— plutdt gu'une

remise.
Profitez, le cas échéant de vacances a Iélranger pour fureter et rapporter ce qul parmetlra de falre des cadeaux ong!naux, rafﬁnés au meilleur prx.

DES VIP... TRES IMPORTANTES I

Réfiéchissez 4 un statut VIP avec quelques avantages éludiés el réservés pour récompenser la fidélité et Ia passion | D'une part, les clientes qui
vous stivent sur la durée et les anndes, et, par allieurs; les «grosses» cllentes qui consomment en confiance, beaucoup, vralsemblablement de
fagon exclusive, Selon la fameuse foi de Pareto dite des 20/80, ce sont les 20 % de clientes qui font 80 % de votre chiffre d'affalres... A bichonner |
Pas forcément & coup de remises mals du refationnal, de Foriginalité, du partage, i'espril club : soirées prwa!ives. avanl-premiére, atefiers... 3
découvnr avec leurs amles quI devlendronl volontiers des clten!es via cette forme de parrainage con\nvia! .

LES SURPRISES.. BONNES

L'amrivée en stock d‘un pmdunl mode én nombfe limiité, une bonne affalre a salsir, une opéralion ﬂash une derniére minute ou encore le jour de leur
féte sont autant d'occasions de surprendre vos cllentes avec l'envol d'un SMS. :

Pas trop cher, vite mis en ceuvre, c'est un outil réactif, plutdt blen percu quand il est ulilisé a bon escient et a pelile dose pour garder l'effet de
surprise. Le message limité 2 160 caracteres ne permet pas de grands discours et va droit 4 fessentie), .

En revanche {i peut 8tre utilisé au quolidien, dans la guerre aux rendez-vous non honorés | Pour ilmtter les «no—shows» qul comenl cher et aussi les
retards, envoyez un SMS da rappel du jour et de I heure !a vellle du rendez~vous planiﬁé e . R

LES ANCIENNES CLiENTES

La notlon de cllante ac(lve s'applique & tout clfent qul estvenu au moins une fois dans J'année référence
Une fois paran, réalisez’un malling sur vos clientes resiées Inactives qui dit en substanca votre étornement et votre lnqulétude de ne plus fes voir,
volre espoir qu'il ne s'agisse pas d'une Insatisfaction non exprimée, volre plaisir de les Tevoir b!enlbt pour découvrr toutes les nouveautés enlrés
depuis leur dernler rendez-vous et profiter de l'offre Jointe «bon relour pammi nous».

Vous pourrez mellra a jour volre ﬁchler éllminer Ies NPA{ qui ont déménagé el récupérer quelques clienles

Comme base de données cest a-dlre voire ﬁchler cﬂent. En maﬁére de ﬁdé[ité el de gestlon cest volre melileur outil votre mémo!re vwe t Ce qul
yous pemet de mémor!ser pour sulvre et personnallser vos soing, 'volre accuel), vos consells el votre communlication, pour construire une relation
client et aussi, pour stivie: vos- indlcateurs de gesuon. paur plioter dlmenslonner et o Iimiser vos: acilons Senslbilisezvos «lroupes» el soyez.

rigoureuse e& viglfante 8L llecte et la sais!e es Informatl S L Lo

* Blen sr tout ce]a représente du'temps. d tr
début pour volre sucoess-slory el aclton l

nei de Ia uerte t I ol i succss. Alrs lp de
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De plus, elle vous informe qu’elle souhaite modifier son fichier clients qu’elle trouve
incomplet et obsoléte,

Vous identifiez les renseignements utiles a collecter auprés de votre clientéle sachant que les

informations doivent permettre de ;
- mettre a jour et assurer fe suivi de la clientéle (rendez-vous, prestations effectuées, produits

achetés...);
- contacter une clientéle « ciblée » en fonction des opérations promotionnelles prévues.

Vous établissez le colit moyen (frais de matériel uniqguement) d’'un publipostage destiné & environ
150 personnes ainsi que le budget prévisionnel de 'année pour 6 opérations commerciales.

A F'aide du document ci-dessous, vous répondez a ces diverses problématiques en annexe 7.

- papier a en-téte : 14,45 euros les 150 feuilles

- impression couleur recto papier A4 : 78,80 euros pour 200 exemplaires
- timbre : 0,60 euros

- enveloppes : 0,04 euros Ienveloppe

- impression en quadrl des enveloppes : 0,57 euros par enveioppe
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Académie : Session ;

Examen : Série :
Spécialité/option : Repére de ’épreuve :
Epreuve/sous éprenve :

NOM :

{en majuscule, suivi §°il y a lieu, du nom d’épouse)
Prénoms : N° du candidat

Né(e) le: .
(le numéro est celui qui figare sar la convocation ou liste d'appet)

DANS CE CADRE

Appréciation du correcteur

Note :

1f est interdit aux candidats de signer leur composition ou d'y mettre un signe quelconque pouvant indiquer sa provenance,

Cadre réservé au correcteur

12 pts

114 pts

M3 pts

ggstgm g@mo ..... 15 pts

s ‘ ¢ 116 pts
% '" - » 180 pts
M 120 pts
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

ANNEXE n° 1 : Licenciement et rupture de confrat

1. Quel est le motif de licenciement invoqué ?

2. Quelie est la procédure a suivre concernant ce licenciement.?

3. Quelles sont les conséquences quant aux indemnités de Madame FAURE ? (a détailler)

4. Quels sont les'documents que Mademoiselle PASQUIER devra remettre a Madame FAURE

a son départ ?
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

5. Quel est le tribunal compétent concernant les litiges entre salarié et employeur ?

6. Quelles sont les deux étapes de la procédure liée a ce tribunal ?

ANNEXE n° 2 : Comparaison Bon de livraison et Facture

1. Remplir le tableau des anomalies.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

2. Quel type de logiciel ufiliseriez-vous pour la conception de votre courrier de réclamation ?
Cochez la case correspondante.

Tableur d
Traitement de textes O
Logiciel de gestion 0

3. Etablir la lettre de réclamation ci-aprés.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

INSTITUT A FLEUR DE PO

25 RUE DES BEAUREGARDS
76100 LE HAVRE

Nos références :
Objet :

Piéces jointes :

Le Havre, le
Monsieur Lupich,
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

ANNEXE n° 3 : Tenue de Stock’

Référence : 486 Stock minimum : 2
Cire Pelable Stock maximum ; 20
o s Entrées Sorties Stock
Date | Libell® | gt T P.U. [Montant| Qté | P.U. | Montant| Qi | P.U. |Montant
01/06 S.\. 6 7,60 45,60
1. Detailler le-caicul du CUMP pour [a date du 07/06.
2. Quelle est la signification de stock maximum ?
3. Quelle est la signification de stock minimum ?
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

ANNEXE n° 4 : Gestion des Congés

1. Qui a droit aux congés payés ?

2. A combien de jours de congés payés, le salarié a-t-il droit par mois ?

W

. Quelle est la période de référence pour le calcul des congés payés ?

4. Quifixe les dates de départ en vacances ?

5. Une semaine de vacances compte 6 jours de congés payés alors que I'on ne travaille pas le
lundi. Pourquoi ?

L]

-~ Quel(s)-document(s) peut(vent) renseigner les salariés et les employeurs sur les jours fériés
payés chémés ?

DOSSIER
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

7. Lors des congés, Mademoiselle Pasquier peut avoir besoin de recruter une personne en
raison d’un surcroit de travail, donnez deux solutions qui s’offrent a elle ?

8. Calculez les droits & congés de chaque membre du personnel.?

Situation du salarié

Nombre de
jours acquis

Détail des calculs

Nathalie a 6 ans d’ancienneté.

Magalie a été embauchée le 1% décembre
2011.

Christine a 4 ans d’ancienneté, elle vient
de rentrer de son congé maternité normal
au mois d'avril 2011.

Madame Faure, salariée licenciée au
22/06,

Vous-méme, apprentie en seconde année
de BP Esthétique.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

ANNEXE n° 5 : Rapprochement bancaire

1. Rapprochement a remplir.

Etat de Rapprochement au .............coovveeieveeveoeereeenns

L Relevé Crédit Agricole Compte 512100 Banque
Opérations -
Débit Crédit Débit Crédit
Totaux
Soldes rapprochés ature et montant)

2.0 Quelle est I'utilité d'établir un état de rapprochement pour I'entreprise ?
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

ANNEXE n° 6 : Communication Commerciale

1. Pourquoi est-il nécessaire de fidéliser sa clientéle ?

M

. Citez quatre différentes possibilités de fidélisation ?

w

. Citez trois outils de communication pour fidéliser la clientéle ?

E-N

. Définissez ce qu'est une action promotionnelle et donnez deux exemples précis.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

ANNEXE n° 7 : Budget Communication Commerciale

1. Informations & collecter.

2. Tableau a remplir.

Matériel utilisé

Colt des 150 courriers
{Détail des calculs)

Budget prévisionnel pour
Fannée

Total Général

3.0 Définir ce qu’est un publipostage.
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