Scénario professionnel – L’ACHAT DE A à Z - LP Paul Héroult – Mme VERNEY-BALLET

CONSIGNES de Madame MANGANO
Mission n° 1 ( Groupe 1
Très souvent vous recevez de la clientèle des appels téléphoniques à l'attention des commerciaux absents au moment de l'appel. 
Vous disposez d'un document papier que vous complétez afin de le remettre au commercial chargé du secteur. Ce matin, vous avez reçu 2 appels.

1- Écoutez les deux messages reçus ou simulez les appels pour jeux de rôle 

2- Effectuez la prise de note de ces messages sur les fiches message prévues à cet effet ; ou prise de note collective après observation des jeux de rôle en tenant compte de la charte ci-dessous.
APPEL TELEPHONIQUE
	Date : 09/09/12 à 9 h 15


	Émetteur

Nom de la Société : Boutique BARNUM
Ville : Paris 15e
Correspondant : BARNUM Pierre
N° de téléphone : 01.02.30.20.66
Type de clients :
CE

Magasin de détail


Particulier



	Destinataire

Commercial concerné :

PERRI


BOURGEOIS



BUISSON



GENIN


	Message
Mr Barnum est absent lundi 15. Téléphoner pour convenir d’un autre rendez-vous.




Copyright (C)

Il est permis de copier, distribuer et/ou modifier ce document aux termes de la GNU Free Documentation License, Version 1.3 ou toute version ultérieure publiée par la Free Software Foundation ;
Restriction : La reproduction de tout ou partie du présent document à des fins commerciales reste interdite.

APPEL TELEPHONIQUE

	Date : 09/09/12 à 11 h 05


	Émetteur

Nom de la Société :

Ville : VENISSIEUX (Rhône)
Correspondant : TRIVES Éliane
N° de téléphone : 04.78.71.30.24
Type de clients :
CE

Magasin de détail


Particulier



	Destinataire

Commercial concerné :

PERRI


BOURGEOIS



BUISSON



GENIN



	Message

Mme TRIVES n’a pas reçu notre proposition de prix avantageux comme promis lors de la visite du 25/11.



LA CHARTE DE L’ACCUEIL TELEPHONIQUE
1.  La prise de contact
Décrocher avant la troisième sonnerie en souriant.
- Nous présenter systématiquement à chaque appel téléphonique en déclinant le nom d l’entreprise, nos prénoms et nom et un « bonjour ! » enthousiaste,
- Encourager l’interlocuteur grâce à la formulation : « Vous êtes Madame ou Monsieur… ? » et à noter leurs noms,
- Comprendre la nature de tous les appels, quels qu’ils soient, par une écoute active (prise de note + questions ouvertes),
- Renseigner avec précision et convivialité lorsque nous pouvons donner la ou les informations consignées dans le livre de l’accueil (horaires d’ouvertures, plans d’accès…),
- Si le correspondant a du mal à en venir à l’objet de son appel, invitez-le courtoisement à le faire ? « Puis-je vous aider ? »
2. Que faire si le destinataire est présent ?
- Transmettre les communications téléphoniques aux interlocuteurs demandés, en s’assurant de leur aboutissement dans les meilleurs délais (moins de trente secondes),

- Prévenir le correspondant que vous allez transférer son appel,
- Annoncez à la personne qui va prendre la communication l’identité du correspondant et le motif de l’appel.
3. Que faire si le destinataire est absent ?

- Inciter l’appelant à laisser un message lorsque l’interlocuteur demandé est en rendez-vous.
4. Que faire si l’appel concerne une installation ?

- Renvoyez vers un installateur agréé (liste dans le classeur).

5. Que faire si l’appel ne concerne pas l’entreprise ?

- Rappeler l’activité de l’entreprise et prendre congé poliment.

6. La prise de congé

- Conclure chaque appel par une prise de congé personnalisée, « Au revoir Monsieur xxx, bonne journée ! »

- Raccrochez en dernier,
- Activer le répondeur enregistreur à chaque interruption de service (midi et soir).

   (FICHE MESSAGE(



Le………………………………………………………….
    Émetteur :……………………………….



Destinataire : ……………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
   (FICHE MESSAGE(



Le………………………………………………………….
    Émetteur :……………………………….



Destinataire : ……………………………………

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

Mission n°2( Groupe 1
Vous vous rendez compte que la prise de message manuelle est fastidieuse. Je souhaite que les prises de messages téléphoniques soient informatisées.
1- Merci de transformer le document de prise de message afin de réaliser la saisie informatique des messages. Vous disposez déjà du tracé de ce document « fiche appel téléphonique » vous n'avez plus qu'à le transformer en une matrice sur laquelle il vous suffira ensuite de saisir les éléments variables. 
2- Ce document vierge ne doit pas être altéré à la première prise de messages. Écoutez ou observez un message ou un appel téléphonique

3- Vous testerez votre travail en saisissant le nouvel appel que vous recevrez. 
4- Merci de bien vouloir m’imprimer un exemple de la fiche vierge et le message de la boutique.
Mission n° 3 ( groupe 1
Je pense qu'il serait temps de relancer ces clients qui nous ont contactés précédemment pour une demande d’information sur nos produits. 

1- Rédigez le courrier prévu à cet effet à l’aide du plan fourni en annexe 2.
2- Vous saisirez le courrier en tenant compte des règles de présentation des courriers ci-dessous et vous l’enverrez aux clients de base prospects annexe 3 + (fichier ACCESS déjà créé).

3- Nous souhaitons pour le moment relancer les clients de la région Rhône-Alpes seulement.

REGLES DE PRESENTATION D’UN COURRIER

ZONE 1 :             mentions obligatoires concernant l’expéditeur (en-tête)

ZONE 2 et 5 :      autres mentions concernant l’expéditeur

ZONE 3 :             désignation et adresse du destinataire, écrite sur 6 lignes aux maximum ; commence entre 13,5 et 10,5 cm du bord droit. Cet emplacement sert uniquement pour que l’adresse soit visible dans les enveloppes à fenêtre.

ZONE 4 :             références et corps de la lettre. Toute liberté est laissée à l’émetteur pour disposer les éléments de cette zone.

Les pièces jointes (PJ) sont souvent placées après l’objet car l’indication permet de vérifier immédiatement l’exactitude des documents joints.

La signature comprend la qualité et le nom du rédacteur. Elle peut être mise sur deux lignes proches ou au contraire éloignées de plusieurs lignes. 

CONSEILS 

      Faire un retrait de paragraphe à la première ligne de chaque paragraphe (usage très français)

      Séparer les paragraphes par un double interligne

      Justifier les paragraphes du texte
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Conseils de mise en forme d’une lettre

Une lettre aura le plus souvent une présentation au format A4 sur un papier de qualité, vierge de toute ligne et marge. Il ne doit être ni trop fin, ni trop épais.

Structure et mise en forme de la lettre

L'en-tête de la lettre

N'oubliez pas la date, ni les éventuelles références. 

Madame DUPONT 

55 rue du Web

99000 OVH

Objet : xxxxxxxxx 

Vos réf : xxxxxxx 

DESTINATAIRE

Service ...

A l'attention de Monsieur NOM

Adresse

CP et VILLE

Fait à [ville], le [date] 

Le corps de la lettre

On commence toujours par un appel de lettre du type «Madame NOM» ou «Madame, Monsieur,» qui sera décalé par rapport au bord de la feuille. Attention : cette formule sera reprise dans la phrase de politesse en fin de lettre.

Le début de chaque paragraphe sera aligné sur l'appel de lettre. Votre lettre devra être agréable à lire, il faut bien aérer les paragraphes et ne pas faire un monobloc.

Il est d'usage de saluer votre correspondant quelque soit votre degré d'affinité.

La signature sera alignée avec l'adresse du destinataire.
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ANNEXE 2
ANNEXE 3
Mission n° 4 ( Groupe 2

Aujourd’hui nous avons reçu la commande ci-dessous d’un client. En raison de sa fidélité une remise exceptionnelle de 5 % est accordée. Après avoir étudié certains termes, vous établirez la facture correspondante.
DUPONT Hervé
18 rue du Paradis
33000 BORDEAUX

BEAUTE DIFFUSION


133 avenue Gambetta









38000 GRENOBLE
BON  DE  COMMANDE  n° BC1253

Date : 13/09/2012
	Produits
	Quantité
	PU HT

	Kit complet lèvres
	1
	9,75

	Kit pinceaux
	1
	7,80

	Vernis bleu glacé
	4
	3,99


Particulier, ma commande est supérieure à 50,00€, je veux recevoir (cocher la case) :

(  Trousse de toilette
(  miroir fantaisie

(  coupe ongle fantaisie

Facturation : sous 8 jours
Livraison sous 48h







BEAUTE DIFFUSION
133 avenue Gambetta








38000 GRENOBLE
Tel : 04 76 74 13 28
Fax : 04 76 33 18 27
FACTURE 0403158 du 14 septembre 2012
	Référence
	Désignation
	Quantité
	Prix Unitaire
	Total H.T.

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


	
	TOTAL H.T
	
	
	

	
	Remise
	
	
	

	
	TOTAL H.T
	
	
	

	
	TVA 19,6 %
	
	
	

	
	NET A PAYER
	
	
	


En votre aimable règlement par chèque sous huitaine

LA FACTURE
1 - Définition de la facture
2 - les réductions commerciales. Définir et illustrez par un exemple.
- rabais :
- remise :
- ristourne :
3 - la réduction financière

- l’escompte :
4 - le mécanisme de la TVA
- Définir la valeur ajoutée (VA) :
- la taxe sur la valeur ajoutée (TVA) :
- les taux de TVA : 
- Les taux de TVA sont fonction de la nature des biens et services. Quelle différence faîtes-vous entre bien et service ?
Mission n° 5 ( Groupe 2

ETUDE DU BON DE COMMANDE N° BC 1253
1 - Quelles sont les différentes formes de commande ?
2 - Quel est le suivi de la commande chez le fournisseur, chez le client ?
3 - Différence entre bon de commande et bulletin de commande.
ANALYSE DU CONTRAT DE VENTE COMMERCIALE

I - FORMATION ET EFFETS DU CONTRAT DE VENTE DE MARCHANDISES
1 - Quelles sont les parties au contrat ?
2 - Qui a effectué une offre ? Qui a accepté l’offre ? Comment ?
3 - Comment s’est formé ce contrat ?

4 - Quel est l’objet de ce contrat ? (Sur quoi porte ce contrat ?)
5 - Comment les parties pourront-elles en cas de litige, prouver l’existence et les clauses de ce contrat ?
6 - Tout contrat de vente commerciale doit-il obligatoirement être établi par écrit ? Pourquoi ?
7 - Quels sont les articles du Code Civil qui justifient que la commande est un contrat ?
8 - À partir de quel moment le contrat de vente est-il formé ?

9 - Quels sont les droits et obligations pour les parties ?
10 - Définir le contrat de vente.
II - LA MISE EN ŒUVRE DE L’OBLIGATION DE GARANTIE
Document : Garantie et garantie
Il existe deux types de garanties. Celle que vous délivre le commerçant, que l’on appelle garantie contractuelle, garantie commerciale ou garantie du constructeur, et celle dont vos bénéficiez de par la loi, c’est-à-dire la garantie légale, celle des « vices cachés ». La première est un complément, un « plus » offert par les professionnels. En aucun cas, elle ne se substitue à la seconde.

· Une garantie limitée dans le temps

La garantie commerciale délivrée par le vendeur a pour principale caractéristique d’être limitée dans le temps (six mois, un an, deux ans…). Elle couvre généralement tout type de panne, à partir du moment où vous avez utilisé l’appareil dans des conditions normales, sans chercher à le bricoler.
· Une garantie impérative contre les vices cachés

La garantie contractuelle n’est pas obligatoire. Un commerçant peut fort bien vendre un appareil sans que celui-ci bénéficie d’une garantie commerciale. Mais, qu’il le veuille ou non, vous êtes toujours couvert, puisqu’il est tenu de vous garantir contre les vices cachés, comme le précise l’article 1641 du Code civil. Si la voiture ou le chauffe-eau sont régulièrement en panne, même en dehors de toute garantie commerciale, vous pouvez encore avoir recours à la garantie légale contre les vices cachés. Pour cela, il faut que la défectuosité réponde à trois conditions :
- le défaut est grave. Il diminue ou supprime l’usage normal de la chose (altération des freins d’un véhicule, mémoire d’un lecteur MP3 défaillante, etc.) ;

- le défaut est caché. Il est donc inconnu de vous et n’était pas décelable, lors d’un examen attentif du matériel. C’est par exemple le cas du pied du fauteuil qui se décolle chez vous ;

- le défaut est antérieur à la vente. Nul ne vous remboursera un appareil endommagé à la suite d’une usure normale, d’un mauvais montage ou d’une utilisation inadéquate.
GARANTIE DE CONFORMITE
Depuis 2005, en plus de la garantie légale des vices cachés et de la garantie contractuelle, le consommateur peut mettre en œuvre la garantie légale de conformité qui permet dans les deux ans après la remise du bien de demander sa réparation ou son remplacement.

En plus de la garantie contractuelle gratuite, le distributeur peut proposer une garantie contractuelle payante appelée garantie complémentaire.

1 - Qui doit prouver l’existence du vice cachée ? Pourquoi ?
2 - L’existence d’un vice caché vous paraît-elle facile à prouver ?
3 - Des deux types de garantie, quel est le plus facile à mettre en œuvre ? Pourquoi ?

4 - Trois ans après l’achat, une des portes du meuble se fend et doit être remplacée. Une expertise démontre un défaut de fabrication.

·  Quelle garantie pourra jouer ?

· Quelles sont les conditions pour que joue cette garantie ?
· Vous semblent-elles réunies ici ?
· Dans l’affirmative, que devra faire le vendeur ?
III - LE DELAI DE RETRACTATION
Informations juridiques
Dans certains cas, la loi prévoit des dispositions pour protéger les consommateurs contre les conséquences d’un contrat trop vite conclu. Ainsi, la loi permet au consommateur de renoncer à un contrat dans un délai de sept jours à partir de la date de commande :
- lorsque le consommateur a été sollicité au moyen d’un démarchage ou d’une vente à domicile ;
- en cas de vente à crédit (prêt accordé par une société de prêt à la consommation).

Dans le cas d’une commande où le client paie son achat au comptant, peut-il renoncer au contrat qu’il a souscrit dans le délai de sept jours prévu par la loi ? Pourquoi ?
SYNTHESE
DEFINITION :

Le contrat de vente commerciale est un accort entre un vendeur et un acheteur par lequel :
- le vendeur s’oblige à………………………………

- l’acheteur, à……………………………………….

LA PROTECTION DU CONSOMMATEUR LORS DE LA CONCLUSION ET DE L’EXECUTION DU CONTRAT DE VNTE COMMERCIALE
OBLIGATION DE ……………………………………
= GARANTIE CONTRACTUELLE
+

GARANTIE LEGALE DES……………………………

DROIT DE……………………………………………….
dans un délai de 7 jours en cas de………………………. ou vente à domicile ou vente à ………….

EVALUATION
Analyser un contrat de vente commerciale
[image: image1.png]



Vanessa n'a pu résister à l'envie de rentrer dans un magasin pour essayer une jupe qu'elle avait admirée en vitrine... Et, finalement, elle l'a achetée pour le prix affiché de 98 euros.
1 - Qui sont les parties à ce contrat ? 

2 - Qui a effectué l'offre ? Qui l'a acceptée ? 

3 - Comment s'est formé ce contrat ? 

4 - Quel est l'objet de ce contrat ?
5 - Quelles sont les principales obligations qui découlent de ce contrat pour les parties ?

Dépanne en panne…
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Jennifer a acheté une Clio neuve garantie deux ans, pièces et main-d'œuvre, par le constructeur.
1 - Huit mois plus tard, elle est victime d'une panne d'embrayage. Jennifer doit-elle supporter le coût des réparations ? Pourquoi ?
2 - Trois ans plus tard, Jennifer est victime d'une nouvelle panne de sa Clio. Son garagiste constate qu'une pièce du moteur présentait, dès la construction, un défaut. Jennifer doit-elle, cette fois, supporter le coût des réparations ? Pourquoi ?
3 - Si Jennifer subit un préjudice du fait de l'immobilisation de son véhicule pendant la réparation, devra-t-elle être indemnisée ? Par qui et comment ?

Vrai ou faux ?

1 - Le contrat de vente commerciale est un contrat solennel qui doit
obligatoirement être établi par écrit                                                             O vrai  O faux
2  - La principale obligation de l'acheteur est de payer le prix convenu             O vrai   O faux
3 - Un contrat de vente peut prévoir que la garantie légale des vices cachés ne
s'appliquera pas                                                                                                             O vrai    O faux
4 - La garantie légale des vices cachés est limitée dans le temps à cinq ans       O vrai     

O faux

5 - Le vendeur peut modifier, s'il le souhaite, une clause du contrat, 
(prix délai de livraison...,                                                                        O vrai      O faux
UTILISEZ INTERNET
Si vous souhaitez obtenir des informations supplémentaires sur les différentes garanties dont peut bénéficier l'acheteur.

Vous consultez le site de la Direction générale de la concurrence, de la consommation et de la répression des fraudes www.finances.gouv.fr/DGCCRF.

- Fiches pratiques de la consommation
- Lettre G, garantie
- Questions réponses, garantie commerciale.
	[.....]	Coordonnées du destinataire


	[.....]	Société


		etc...





Objet : A déterminer	Date,


	le [.....]





[.....],





( Rappeler leur appel téléphonique au sujet d’une demande de renseignement





( Espérer que les info fournies ont répondu à leur demande. 





	( Annoncer la possibilité de rencontrer un représentant en prenant un rendez-vous (repréciser les coordonnées)





( Expliquer l’objet de la visite : échantillons et présentation des produits. 





( Accorder une réduction pour les nouveaux clients.





( Formuler une conclusion adaptée.





( FP.





	Signataire
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