RÉFÉRENTIEL OFFICIEL MINISTÉRIEL — SESSION 2026
Dossier Épreuve U61 BTS MV — Relation Clientèle Après-Vente
Trame Vierge Officielle pour l'épreuve E61 « Relation avec la clientèle » • Session 2026
	Épreuve
	Sous-épreuve E61 : Relation avec la clientèle en après-vente (Coef. 3)

	Format
	Dossier support de 8 à 10 pages + simulation de réception/restitution client (Oral 30 min)

	Attendus
	Prise en charge du véhicule, établissement d'un ordre de réparation (OR), argumentation devis et gestion de réclamation



1. Réception Active du Client & Ordre de Réparation (OR)
Structure de l'entretien de réception (accueil, découverte des besoins, tour du véhicule, formalisation des travaux).
[ Identité du client & historique d'entretien du véhicule dans le DMS (Dealer Management System). ]
[ Description précise des anomalies constatées avec le client lors du tour du véhicule (pneumatiques, carrosserie, niveaux). ]
[ Accord écrit préalable du client avant engagement des travaux d'atelier. ]
2. Élaboration du Devis & Vente Additionnelle Justifiée
Chiffrage pièces et main-d'œuvre selon le barème constructeur, proposition de forfaits d'entretien complémentaires.
	Prestation Après-Vente
	Temps Barème (UT/Heures)
	Référence Pièces
	Montant HT (€)

	Révision complète des 60 000 km
	1.80 h
	Kit filtres d'origine
	185.00 €

	Remplacement plaquettes et disques AV
	1.20 h
	Jeu disques + plaquettes
	240.00 €

	Vente additionnelle : Traitement antibactérien clim
	0.30 h
	Cartouche désinfectante
	45.00 €







