

[image: image1.emf]                      BEP Métiers de la relation  aux clients et aux usagers     EP1A  –   Epreuve professionnelle liée au  contact avec le client et/ou l’usager     Première partie   : Contact téléphonique   Coefficient 2     Epreuve durée 5 minutes   Temps de préparation 15 minutes     SITUATION PROFESSIONNELLE    


3  juin 2014 – Sujet 2 de 10 h 00

Le candidat remettra l’intégralité du sujet au jury.
[image: image2.jpg])
S

=

PEUGEOT





Concession PEUGEOT
53 avenue de la  Bourbe
38300 BOURGOIN JALLIEU
04 74 93 65 82      

Courriel : peugeot.bourgoin@wanadoo.com
Situation professionnelle :
Vous êtes en stage dans la concession Peugeot de Bourgoin-Jallieu en Isère. Les journées portes ouvertes (JPO) auront lieu le samedi 21 juin 2014. 

A cette occasion, les clients ayant acheté une voiture depuis plus de 3 ans seront invités et pourront découvrir des modèles récents en lien avec leurs  besoins supposés.

Ils seront attendus à la concession et pris en charge par un commercial afin de faire un bilan sur l’utilisation de leur véhicule actuel, un point sur les dépenses engendrées et construire une solution dans le but d’améliorer les performances tant dans l’utilisation que dans les dépenses de leur véhicule.

En tant que client fidèle une remise exceptionnelle de 5% leur sera accordée avec reprise de leur ancien véhicule.

Travail à faire : Vous êtes chargé(e) de joindre les clients afin de lancer les invitations aux JPO. 
1 – Votre premier objectif est d’inviter le client à cette journée avec une heure de rendez-vous avec Philippe, le commercial en concession.

2 – Votre deuxième objectif est de lui fournir quelques caractéristiques du ou des produit(s) adéquat(s) qu’il pourra essayer en venant au rendez vous.

4 – Prenez connaissance des documents 1 et 2. 
5 – Complétez la fiche d’appel en annexe 1, puis appelez votre interlocuteur.


Document 1  
Les modèles Peugeot à prix réduit*
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108: 3 portes  A partir de 10 150 €
	· Détection sous gonflage

· Airbags frontaux, latéraux et rideaux

· Feux diurnes à LED

· Dossiers et banquette rabattables monoblocs

· Direction assistée

· Ordinateur de bord
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5008 : 5 portes  A partir de 23 200 €
	· Dossiers et banquette rabattables monoblocs

· Direction assistée

· Ordinateur de bord

· Toute autre option de sécurité

· Air conditionné automatique bi-zone

· Aide au stationnement arrière

· Toit ouvrant avec vue panoramique
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308 CC : 3portes  A partir de 27 250 €
	· Toute option de base

· Toit ouvrant rétractable

· Confort thermique

· Assises tout confort

· Comportement vibratoire

· Multimédia

· Stop et start

	[image: image6.png]


Ion : électrique   A partir de 29 600
	· Moteur 100% électrique

· Maniabilité

· Confort à bord

· Peugeot connect SOS

· Impact CO² zéro rejet

· Petite voiture futée


*Pendant les JPO, sur invitation, remise exceptionnelle de 5%, à valoir sur les modèles ci-dessus.


Document 2 
Fichier clients :

	Nom du client
	N° de téléphone
	Type dernier achat
	Date d’achat
	Profession


	Nombre de personnes dans la famille

	Mr Madria
	04 74 93 56 87
	107 : 3 portes
	10/12/2012
	Coiffeur
	3

	Mme Grobin
	04 74 93 56 25
	307 : 5 portes
	05/05/2012
	Directrice commerciale
	4

	Mme Fardon
	06 12 85 65 97
	107 : 5 portes
	04/12/2013
	Sans
	3

	Mr Dribout*
	06 54 93 24 79
	307 d’occasion
	23/08/2009
	Commercial
	5

	Mme Ledort**
	06 21 89 54 37
	205 d’occasion
	18/09/2011
	Responsable magasin
	1


*Ce client fait environ 150 km jour pour aller voir ses clients. Il voyage aussi beaucoup avec son épouse et  ses enfants. CSP « moyenne à aisée»

**Cette cliente avait demandé une voiture « propre » en 2011 mais l’offre n’existait pas encore. CSP « très aisée »
ANNEXE 1 : La fiche d’appel téléphonique
Fiche préparation d’appel téléphonique

Date : ………………………………………

Nom de la personne à contacter : ………………………………………………………………………………………………………….

Numéro de téléphone : …………………………………………………………………………

Nom et qualité de l’émetteur du message : ……………………………………………………………………………………………

Contenu du message : 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

Observation du client : 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
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