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	Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance

	Précision
	F
	Réaliser la démarche commerciale à distance



	Code Activité 
	15-A-F-001
	

	Activité
	Préparation de réponses possibles à un besoin exprimé et à un besoin non exprimé 

	Phase d’apprentissage
	entraînement

	Détails sur les objectifs visés par l’activité
	Cette activité d’apprentissage doit vous permettre d’être capable de :

· Détecter, lors d’un entretien téléphonique d’assistance, un nouveau besoin

· Proposer un service ou un produit en réponse à ce nouveau besoin




Description de l’activité
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	Exercice 1



	
	
	
	Dans cet exercice, vous allez :

1. Imaginer une démarche commerciale possible, suite à la résolution apportée à l’incident d’un client et au besoin exprimé par celui-ci

Travail demandé :

Exercices de préparation de détection de besoin et de  proposition de solution 

Vous allez lire le scénario1, décrire la panne, décrire une résolution, 

détecter le besoin du client et proposer une solution au problème 

du client. La solution pouvant être un produit ou un service.

Scenario  1 :

Vous recevez un appel d’un assistant(e) commercial de l’un de vos clients. Il souhaite créer un raccourci vers le fichier CATALOGUE (est-ce un fichier ou un dossier ? il ne sait pas bien …) sur son bureau Windows. Il en profite pour demander aussi comment changer son fond d’écran. 
description de l’incident : 
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

description de la résolution de l’incident : 
______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Détection du besoin : y a-t-il d’autres besoins non exprimés par cet utilisateur ? 

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Proposition d’une solution au besoin non exprimé : essayez d’aller plus loin que la demande en imaginant ce qui pourrait apporter une efficacité supplémentaire à cet assistant commercial.

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
      ________________________________________________
Vous allez lire le scénario2, décrire la panne, décrire une résolution, 

détecter le besoin du client et proposer une solution pour le besoin  

signalé par le client.

Scenario  2 :

Vous recevez un appel d’un acheteur qui travaille chez l’un de vos clients. IL souhaite avoir, sur son bureau Windows, accès directement à GOOGLE qu’il utilise souvent pour rechercher des produits pour son entreprise.
description de l’incident : 
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

description de la résolution de l’incident : 
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Détection du besoin: y a t-il d’autres besoins non exprimés par cet utilisateur ?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
________________________________________________________________________________________________
Proposition d’une solution au besoin non exprimé : essayez d’aller plus loin que la demande en imaginant ce qui pourrait apporter une efficacité supplémentaire à cet acheteur qui fait régulièrement des recherches sur plusieurs sites marchands.

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________________________


	
	
	
	             











	OFPPT @
	Document
	Millésime
	Page

	
	15-A-F-001.doc
	novembre 08
	1 - 4



