EP 1 CONTACT TELEPHONIQUE
                                                                  SERVICE


Situation :   
Vous réalisez votre seconde période de formation en entreprise dans une auto-école «MARIETTON » .Vous avez en charge l’élaboration et le suivi des dossiers des clients : inscription – paiement – suivi des dossiers – communication client.
FICHE D’IDENTITE DE L’ENTREPRISE
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Activité : établissement d'enseignement de la conduite 
                automobile
Adresse : 154 boulevard de la croix rousse

                 69 004 Lyon

Horaire d’ouverture : du mardi au samedi de 8 h à 18 h non                                     stop

Tél. : 04.72.00.86.07

Mail : croixrousse@marietton.com
Nous sommes  le 5 juin 2010,

Vous regardez comme à votre habitude, dès le début de chaque mois, la régularisation des paiements des cours de code et conduite. 

Votre mission : 

A l’aide des documents 1 à 4, 

· Identifiez le client en défaut de paiement

· Préparez la fiche appel de ce client, complétez l’annexe 1 (à rendre)
· Etablissez la facture correspondante au montant à payer par ce client en annexe 2 sur poste informatique fichier excel  Annexe 2 bis contact tél.service.xls sachant que la dernière facture porte le n ° 245.
· Deux jours après votre appel,  ce client règle sa facture.  Complétez le fichier client sur poste informatique (’annexe 3),  fichier excel FICHIER CLIENT contact tél.service.xlsx..
· Puis vous transmettez vos conclusions à votre supérieur hiérarchique en indiquant en bas de l’annexe 1 le mode de transmission choisi.

Document 1   Offre de prestation de « MARIETTON » et leur codification dans base de données
· Permis automobile : PA

· Permis motos : PM

· Permis conduite accompagnée : PCA

· BSR

· Perfectionnement : PER

· Permis remorque :  PR

· Permis poids lourd : PPL

· Permis transport en commun : PTC

· Récupération de point : R

Document 2     Plusieurs formules adaptées au besoin de chaque client pour le permis automobile
	      Formules
	             Description du service
	                  Modalités
	         Nombre de séances
	      Prix TTC

	LE STAGE AUTO
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	Formation rapide et efficace 
parfaitement adaptée au personne peu 
disponible ou qui souhaite obtenir leur 
permis rapidement.

	Le stage comprend :
- Les frais administratifs et le 
suivi du dossier, 
- Le livret d'apprentissage 

et la fiche de suivi de 
formation,

-Les cours de code et 

Conduite

-Une présentation à l’examen 
du code et de la conduite


	· 10 séances de Code

· 20 heures de conduite 
sur deux semaines


	        960 €

	LE FORFAIT
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	Formule progressive qui permet de
travailler à son rythme en fonction de ses
 disponibilités
	
	· 10 séances de Code

· 20 heures de conduite
	         820 €

	LE STAGE CODE

[image: image4.jpg]<4<4000E
4d<000E
e<dooonm
edoooon




	Formule qui permet d’axer sur la 

formation théorique pour les personnes 
en difficulté à gérer plusieurs situations 
d’apprentissage simultanées.
	La formation au code (cours 
de code + tests illimités)
Une présentation à l’examen 
gratuite
	· 3 journées de formation 
au code


	         200 €

	CONDUITE ACCOMPAGNEE
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	Formule permettant au jeune dès 16 ans,
 de commencer sa formation initiale en 
auto-école, elle s’achève par la 
délivrance d’une attestation autorisant la 
conduite en milieu familial.
	Cette formation peut se 

dérouler soit :
• en stage d’une semaine,
• soit en formule traditionnelle
Une présentation à 

l’examen du code et de la 

conduite dès 18 ans
	· 22 heures de conduite 

· 6 heures de rendez vous
 pédagogique 


	   1 225,50 €


TVA 5,5 %
Document 3    Les formules pour les autres prestations
	Permis motos
	        750 €

	BSR
	        122 €

	Perfectionnement
	        250 €

	Permis remorque
	        550 €

	Permis  poids lourd
	       2 200 €

	Permis transport en commun
	       2 350 €

	Récupération de point
	        252 €


Document 4     Fonctionnement de la gestion des paiements 
	Possibilité de paiement échelonné
	· Intégralité du paiement
	Dès inscription



	
	· 2 fois
	Diviser le montant de la formule / 2

	
	· Jusqu’à 10 fois
	Diviser le montant de la formule / 10

	Date de règlement 
	Le 30 de chaque mois

	Mise en place des relances



	· 1ère relance
	5 jours après délai de paiement autorisé
	Par contact téléphonique

Etablissement d’une facture

	· 2ème relance
	5 jours après 1ère relance
	Par courrier

Demande d’injonction de paiement par tribunal


Annexe 2   Facture type 
TVA a 5,5 %

Annexe 2 bis contact tél.service.xls   sur poste informatique

Annexe 3 :
  Fichier client de l’auto école MARIETTON Lyon croix rousse au 1er/06/2010

FICHIER CLIENT contact tél.service.xlsx   sur poste informatique
Annexe 1 : fiche d’appel à compléter et à rendre

	FICHE D’APPEL TELEPHONIQUE

	Destinataire 

NOM : ……………………………………………….

Prénom : …………………………………………..

Tél. : ………………………………………………….
	Date de l’appel :………………………………..

Heure de l’appel :………………………………

Par :………………………………………………….

	Objet de l’appel :………………………………………………………………………………………………..

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

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

	Prise de contact
	

	Raison de l’appel
	

	Objectif de l’appel
	

	Prise de congé
	

	Suite à donner :




conclusion(s)  à l’issue de l’entretien :

Mode de transmission choisi pour répondre à votre supérieur hiérarchique :

1

