Sous-épreuve E32 – Relation clientèle – Accueil en salon – Vente

 Guide d’élaboration du dossier – CCF 
	Forme du dossier

	Dossier relié
	Fourni en double exemplaire

	Page de garde
	Nom et prénom de l’élève, diplôme, épreuve, session

	Sommaire
	Dossier paginé

	Police
	Arial 12

	8 à 10 pages 
	Hors page de garde, sommaire, annexes et attestations de PFMP ou d’activités professionnelles


	Contenu du dossier

	Parties
	Points de vigilance/contenu
	Outils/ Supports

possibles

	Présentation de la ou des entreprise(s) dans la(les)quelles(s) l’apprenant a effectué une partie de sa formation
	· Présentation de 2 entreprises maximum (concernées par les actions traitées dans le dossier)

· 1 page maximum par entreprise 

· Présentation qui permet de comprendre le contexte de l’activité
	Photo

Plan, localisation

Organigramme

Zone de chalandise

Typologie de la clientèle

Description des espaces professionnels 

Carte des prestations

QR Code

Spécificité de l’entreprise

Marques des produits, matériels, accessoires utilisés et proposés à la vente…

	Description détaillée de 2 actions choisies et réalisées, observées ou conçues en entreprise parmi les 5 suivantes :

	Acte de vente (produits, matériels, services)
	· Tenir compte de la situation professionnelle et du contexte de l’entreprise, les outils à disposition…

· Décrire la globalité des étapes de l’acte de vente : accueil, recherche des attentes… (cf. indicateurs d’évaluation du référentiel).

· Privilégier la description et non le dialogue.

Rq : L’acte de vente peut intégrer une vente additionnelle, il peut être lié à une action de promotion, une action d’animation
	Charte de l’entreprise (Protocole d’accueil…)

Produits concernés

Outils d’aide à la vente (flyers, tablettes, affiche, PLV, ILV, supports publicitaires, visuels…)

Tarifs - devis

Fichier clientèle

Doses d’essai…

	Action de fidélisation
	· Lister les outils de fidélisation et les analyser.

· Justifier l’action de fidélisation choisie, parmi celles qui sont proposées dans l’entreprise.

· Indiquer la périodicité, le ciblage…

· Mettre en évidence l’impact de l’action de fidélisation choisie.
	Outils de fidélisation (carte, cumul de points, promotion anniversaire, offre du mois, offre évènementielle…)

Moyens de communication utilisés (publipostage, e-mailing)

Fichier clientèle

Chiffres…

	Action promotionnelle :


	· Présenter la mise en valeur du produit, du matériel, de la prestation…

· Mettre en évidence l’impact de l’action promotionnelle choisie.

· Décrire la démarche et l’argumenter

Rq : L’action est à l’initiative de l’apprenant dans la mesure du possible
	Supports promotionnels

Captures d’écrans d’invitation, de communication sur les réseaux sociaux

Documents créés ou utilisés par l’élève

Chiffres…

	Action d’animation


	· Expliquer l’objectif de l’animation.

· Décrire précisément l’action : produits, supports, investissement de départ…

Rq : L’animation est à l’initiative de l’apprenant dans la mesure du possible
	Supports promotionnels

Captures d’écrans d’invitation, de communication sur les réseaux sociaux

Documents créés ou utilisés par l’élève

Chiffres

…

	Enquête de satisfaction de la clientèle 


	· Exposer des éléments concrets (questionnaire, questionnement oral aux client(e)s…), justifier l’enquête.

· Présenter une synthèse de l’analyse des réponses avec identification des causes de satisfaction ou d’insatisfaction.
	Capture d’écrans avec les avis de clients

Différents outils d’évaluation

Questions

Tableaux

Graphiques

…

	Attestations de PFMP ou d’activités professionnelles


Consignes pour l’exposé et l’entretien

Pour l’exposé l’apprenant peut disposer d’une trace écrite (plan, carte mentale…) pour guider sa présentation. 

Pendant l’entretien, l’élève peut faire référence à son dossier, il peut le consulter sans en faire une simple lecture.

Déroulement:  Exposé 10 min max, entretien 20 min (questions uniquement sur le pôle 2)
