



OBJECTIFS :

· Compléter une liste QQOQCPC pour repérer les informations importantes

· Compléter une liste de contrôle
· Rédiger un courrier

· Présenter un programme

· Effectuer une réservation par courrier électronique

· Préparer un appel téléphonique

· Rédiger une télécopie

· Sélectionner des horaires en fonction de contraintes

· Calculer le coût d’un séjour de 2 jours
ANNEXE 0

QQOQCPC du déplacement SEPHORA

	Qui ?


	 20 personnes de    2 magasin(s) +  2 accompagnateurs (M. SABATIER et Mme MOUTIN)
Coordonnées du ou des magasins : 

Grand Place 38000 GRENOBLE tél : 04 76 09 93 40 –Directeur : M. Jean LIBRA
53 place de la République 69002 LYON tél : 04 72 75 64 30 – Directrice : Mme Mouna BELTRAN

	Annexe 2 
à compléter
Lettre avec programme

	Quoi ?


	1 week-end de 2 jours à Marseille et Aubagne
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jeudi midi : 
hôtel

jeudi après-midi : 
bateau île If 

jeudi après-midi :
château d’If

jeudi soir : 
dîner bateau-restaurant Le Marseillois

vendredi matin :
visite atelier et musée des santons


visite savonnerie 

vendredi ap-midi : 
visite musée de  Pagnol, visite Petit monde de Pagnol


	Annexe 3
à compléter
Email 

Annexe 4 
à compléter
Grille horaires
Annexe 6 
à compléter
Fax 

Annexe 5 
à compléter
Appel téléphonique pour chaque visite

	Où ?


	Hôtel retenu : (nom et coordonnées) : HOTEL LE MISTRAL 8 avenue des Gourriers 13008 - email : contact@hotellemistral.fr

· Prix unitaire 6 chambres triples vue sur la mer avec wc douche :  95 euros
· Prix unitaire 1 chambre double vue sur la mer avec wc douche :80 euros
· Prix unitaire 2 chambres simples vue sur la mer avec wc douche et terrasse 
pour les 2 accompagnateurs : 80 euros
· Prix unitaire petits déjeuners : 9 euros
· Prix unitaire pique-nique : 10 euros
· taxes de séjour par personne : 0,40 par personne et par nuit

	Annexe 3 
à compléter
Email 

(détail des prestations à réserver)

	Quand ?


	Dates du week-end :  samedi 26 mai - dimanche 27 mai 2012
	

	Comment ?


	Trajet aller-retour Marseille : moyen de transport et prix :  car 1525 euros
Devis déjà demandé, à renvoyer à l’entreprise EYRAUD avec « bon pour accord »

Trajet Marseille-If aller-retour : en bateau

· aller : 

samedi 26 mai – départ Marseille à 12h30 et arrivée If à 12h55
· retour : 

samedi 26 mai – départ If à 15h15 et arrivée à Marseille à 16h05
Prix bus par personne dans la ville de Marseille : 5 euros
Prix bus par personne dans la ville d’Aubagne : gratuit
	Annexe 6 
à compléter
Fax 



	Pourquoi ?
	Récompenser les magasins 
ayant réalisé le meilleur chiffre d’affaires l’an passé
	

	Combien ?


	- Car Grenoble-Marseille :

=
1 525,00€
- Hôtel (détail prix des chambres : 

(6x95€)+(1x80€)+(2x80€) = 810€

Prix total chambres
= 
810,00€

- Taxe de séjour : 
0,4x22
= 
8,80€

- Petits déjeuners : 
9x22
= 
198,00€

- Pique-nique fourni par l’hôtel :
10x22
= 
220,00€

- Bateau If :
9x22
= 
198,00€

- Entrée Château d’If :
4,5x22
= 
99,00€

- Visite guidée du château : 
145x1
= 
145,00€

- Bus ticket journée Marseille : 
5x22
= 
110,00€

- Dîner bateau-restaurant : 
59x22
= 
1 298,00€

- Bus ticket journée Aubagne : 
5x22
=
110,00€

- Visite atelier et Musée du santon :
2x22
= 
44,00€

- Visite Savonnerie aubagnaise : 
0x22
= 
0,00€

- Visite Musée de Pagnol : 
2x22
= 
44,00€

- Visite Petit Monde de Pagnol : 
0x22
= 
0,00€


TOTAL 
=
 4 699,80€
	Annexe 7
à compléter


( Document important à consulter pour trouver tout le programme : document 4
( 2 consignes importantes :

( Demander une réponse rapide lors de chaque réservation.

( Demander s’il faut un acompte lors de chaque réservation.

COORDONNÉES à noter au fur et à mesure pour pouvoir faire les réservations : 

	Nom de l’entreprise/organisme
à contacter
	Moyen de contact
	numéro de téléphone 
ou numéro de fax, 
ou adresse email

	Bus Eyraud (devis à accepter)
	Fax
	04 76 75 14 74

	Hôtel le Mistral Marseille
	Email
	contact@hotellemistral.fr 

	Bateau-restaurant le Marseillois
	Fax
	04 91 37 39 49

	Bateau If
	Email
	contact@frioulexpress.com

	Entrée château d’If et guide
	Email
	resa.chateau.if@monumentsnationaux.fr 

	Santons : entrée et visite du musée
	Téléphone
	04 42 70 95 65

	Visite savonnerie (visite boutique à confirmer)
	Téléphone
	06 34 44 24 33

	Visite Maison de Pagnol 
	Téléphone 
	Maison du tourisme Aubagne 04 42 03 49 98

	Visite Petit monde de Pagnol
	Téléphone
	Maison du tourisme Aubagne 04 42 03 49 98

	Courrier aux deux magasins
	Courrier
	Adresse des deux magasins de Sephora


ANNEXE 1
TITRE : 
LISTE DE CONTRÔLE

ORGANISATION DU WEEK-END

JEUDI 24 ET VENDREDI 25 MAI
	n° d’ordre chronologique
	Opérations à effectuer
	Documents et annexes nécessaires
	Date d’exécution

	1
	Accepter le devis proposé par Eyraud

L’envoyer par fax 
avec mention « bon pour accord »
	Document 5
ANNEXE 6
	5 mars 

	2
	Réserver l’hôtel retenu : HOTEL LE MISTRAL

Pour la nuit du jeudi 24 au vendredi 25 mai
et demander le pique-nique pour le 25 mai
Par email
	Document 

2a, 2b, 2c

ANNEXE 3
	5 mars

	3
	Réserver le bateau pour If
Par email
	Document

3a, 3b, 3C

ANNEXE 3
ANNEXE 4
	6 mars

	4
	Réserver les entrées au château d’If et le guide

Par email
	Document

3a, 3b, 3C

ANNEXE 3
	6 mars

	5
	Réserver le dîner bateau-restaurant

Par fax
	Document

7a, 7b, 7C

ANNEXE 6
	7 mars

	6
	Confirmer la visite à la Savonnerie aubagnaise.

Par téléphone
	Document

4b et 6

ANNEXE 5
	8 mars

	7
	Confirmer les visites Maison de Pagnol et Petit monde du Pagnol auprès de la Maison du Tourisme d’Aubagne

Par téléphone
	Document

4c, 4d

ANNEXE 5
	8 mars

	8
	Réserver la visite atelier et musée des Santons Maryse DI LANDRO

Par téléphone
	Document

4a

ANNEXE 5
	9 mars

	9
	Préparer le programme qui accompagnera le courrier pour les magasins de Grenoble et Lyon

(informatique)
	Document 5


	13 mars

	10
	Préparer le courrier (référence 834 et 835)

pour les 2 magasins.

(informatique)
	Document 5

ANNEXE 2


	14 mars

	11
	Envoyer le courrier et le programme.
	
	14 mars

	12
	Envoyer tous les chèques d’acompte.
	
	15 mars 

	13
	Envoyer le solde à régler pour chaque réservation
	
	15 avril

	14
	Recontacter tous les interlocuteurs 
pour savoir si tout est ok.
	
	15 mai

	15
	Remettre tous les documents 
à Monsieur SABATIER et Mme MOUTIN
	
	24 mai

	16
	Calculer le coût du week-end
	ANNEXE 7
	28 mai


ANNEXE 2

Siège social : 65 avenue Édouard Vaillant 92100 BOULOGNE-BILLANCOURT


SEPHORA


Directeur : Monsieur Jean LIBRA


20 Grand Place 


38000 GRENOBLE 
N/Réf : 
SH/EI/834

Objet :
Boulogne-Billancourt

Week-end
le 14 mars 2012

P.J :
programme
Cher Collaborateur,
( annoncer que deux magasins ont remporté cette année le week-end en raison du chiffre d’affaires réalisé l’an passé : 1 magasin de Grenoble (Grand Place) et 1 magasin de Lyon (Rue de la République).

( préciser les dates choisies pour le samedi 26 et le dimanche 27 mai,

( informer que le programme détaillé du séjour est joint à ce courrier,

( signaler que les autres documents : bons de réservation, descriptif de l’hôtel, ticket de bus journée pour Marseille, plan des deux villes…) leur seront remis le samedi 26 mai à 7h à la gare routière de Grenoble par Monsieur SABATIER (assistant du service ressources humaines) et Madame MOUTIN (comptable du siège) qui les accompagneront le groupe pendant les deux jours.

( dire que pour toute information supplémentaire, ils peuvent nous contacter.

( souhaiter un bon séjour.


Sophie HEMIN


Directrice administrative

Même lettre pour le magasin de Lyon 
53 place de la République 69002 LYON tél : 04 72 75 64 30 – Directrice : Madame Mouna BELTRAN 
(courrier n°835)
( : 01 46 09 34 00

http://www.sephora.fr
siegesocial@sephora.fr
ANNEXE 3
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¥ Nouveau message





ANNEXE 4

	TRAJET MARSEILLE-IF
	DATE
	HEURE DE L’EMBARQUEMENT
	HEURE DE DÉPART DU BATEAU
	TEMPS DE TRAJET

	Aller
	Samedi 26 mai
	12h15
	12h30
	25mn

	Retour
	Samedi 26 mai
	15h00
	15h15
	50mn


ANNEXE 5
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Destinataire :

Nom : N° téléphone :
Service : Fonction

Objet de I’appel :

Document(s) 2 consulter :

Message

Prise de contact :

Rappel de I’objet :

Prise de congé :





ANNEXE 6
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2.

TELECOPIE

Nombre de pages :

Destinataire :

Emetteur :
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ANNEXE 7

CALCUL DU COÛT DU SÉJOUR À MARSEILLE ET AUBAGNE DU 26 AU 27 MAI

	Frais
	Prix unitaire
	Quantité
	Montant

	Bus
	1 525,00
	1
	1 525,00

	Nuit d’hôtel
	95,00
	6
	570,00

	
	80,00
	1
	80,00

	
	80,00
	2
	160,00

	Taxe de séjour
	0,40
	22
	8,80

	Petit-déjeuner
	9,00
	22
	198,00

	Pique-nique 
pour le lendemain
	10,00
	22
	220,00

	Bateau aller-retour If
	9,00
	22
	198,00

	Visite du château d’If
	4,50
	22
	99,00

	Guide du château d’If
	145,00
	1
	145,00

	Ticket journée 
bus Marseille
	5,00
	22
	110,00

	Dîner 
bateau restaurant
	59,00
	22
	1 298,00

	Bus sur Aubagne
	0,00
	22
	0,00

	Visite musée santons
	2,00
	22
	44,00

	Visite savonnerie 
	0,00
	22
	0,00

	Visite 
Maison de Pagnol 
	2,00
	22
	44,00

	Visite 
Petit Monde de Pagnol
	0,00
	22
	0,00

	Autres 


	/
	
	

	
	
	MONTANT TOTAL
	4 699,8


(Utilisez le menu formule pour calculer le prix total)
Calculez le coût par personne de ce week-end (arrondissez à l’euro supérieur) : 
4 699,80 / 22 = 213,63 ( 214 euros par personne









1�
Accepter le devis proposé par Eyraud


L’envoyer par fax �avec mention « bon pour accord »�
Document 5


ANNEXE 6�
5 mars �
�
5�
Réserver le dîner bateau-restaurant


Par fax�
Document


7a, 7b, 7C


ANNEXE 6�
7 mars�
�
2 fax à rédiger. �Pas de titre de civilité, Formule de politesse courte.


�1er fax : annoncer l’envoi du devis accepté et remercier.


2ème fax : faire le QQOQCPC pour ne rien oublier.


Idées : 


- dire que nous souhaitons réserver … �  (toutes les infos nécessaires : Qui ?, Quoi ?, Quand ?, Combien ?),


- demander si acompte nécessaire,


- espérer une réponse rapide,


- remercier,


- prendre congé.








Pour chaque appel:�bien préparer son appel et  faire le QQOQCPC pour ne rien oublier.


Même trame : 5 étapes pour un appel téléphonique 


Saluer, se présenter,


Exposer le motif de l’appel,


Aborder les points importants : QQOQCPC,


- demander si acompte nécessaire,


- espérer une réponse rapide,


Reformuler,


Prendre congé et saluer.





6�
Confirmer la visite à la Savonnerie aubagnaise.


Par téléphone�
Document


4b et 6


ANNEXE 5�
8 mars�
�
7�
Confirmer les visites Maison de Pagnol et Petit monde du Pagnol auprès de la Maison du Tourisme d’Aubagne


Par téléphone�
Document


4c, 4d


ANNEXE 5�
8 mars�
�
8�
Réserver la visite atelier et musée des Santons Maryse DI LANDRO


Par téléphone�
Document


4a


ANNEXE 5�
9 mars�
�
3 appels téléphoniques à préparer. Même technique.


Bien repérer le nom du correspondant et son numéro de téléphone avant.


Remplir une fiche de préparation d’appel  en indiquant :�destinataire, objet de l’appel, document à consulter puis les 5 étapes.�On ne rédige pas un appel téléphonique.








Pour chaque email : faire le QQOQCPC pour ne rien oublier.


Même trame :


Bonjour et Formule de politesse courte.


Idées : 


- dire que nous souhaitons réserver … �  (toutes les infos nécessaires : Qui ?, Quoi ?, Quand ?, Combien ?),


- demander si acompte nécessaire,


- espérer une réponse rapide,


- remercier,


- prendre congé.





2�
Réserver l’hôtel retenu : HOTEL LE MISTRAL


Pour la nuit du jeudi 24 au vendredi 25 mai


et demander le pique-nique pour le 25 mai


Par email�
Document 


2a, 2b, 2c


ANNEXE 3�
5 mars�
�
3�
Réserver le bateau pour If


Par email�
Document


3a, 3b, 3C


ANNEXE 3�
6 mars�
�
4�
Réserver les entrées au château d’If et le guide


Par email�
Document


3a, 3b, 3C


ANNEXE 3�
6 mars�
�
3 emails à faire. Même technique.
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