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eWXGH�GH�FDV���
'LVWUHO��S�����

&RQVHLOV�SpGDJRJLTXHV�
&RPSpWHQFHV�HW�RXWLOV�PLV�HQ�°XYUH�GDQV�O¶pWXGH�GH�FDV�

,QWLWXOp�GHV�GRVVLHUV� &RPSpWHQFHV�GX�
UpIpUHQWLHO�WUDLWpHV�

2XWLOV�RUJDQLVDWLRQQHOV�
PRELOLVpV�

�� Conduite de projet 
 
 
 
 
 
�� Élaboration de la 

communication clientèle 
 
 
��� Mise au point d’une 

procédure de relance 
 
 
�� Participation à des travaux 

de comptabilité 

– Mettre en œuvre des outils 
d’analyse pour répartir les 
tâches, au sein d’une équipe, 
afin de suivre l’exécution du 
travail. 
 
– Concevoir et choisir la mise 
en forme d’un message 
professionnel écrit destiné à la 
clientèle. 
 
– Mettre au point une stratégie 
efficace de communication 
orale en préparant des supports. 
 
– Calculer des intérêts simples 
dans le cadre d’un découvert 
bancaire. 
– Enregistrer des flux dans le 
cadre de relations 
commerciales courantes : 
achats, ventes, transports et 
règlements. 

– Tableau (ou diagramme) de 
répartition des rôles 
 
 
 
 
– Lettre ou carton d’invitation 
et coupon-réponse 
 
 
 
– Scénario téléphonique 
 
 
 
– Calcul d’intérêts simples 
– Bordereau de saisie de 
factures de doit, d’avoir et 
d’une lettre de change  
– Plan de comptes  

3pULRGH�GH�UpDOLVDWLRQ�VXJJpUpH�
Cette étude peut être réalisée lors du premier semestre de la première année. 

eOpPHQWV�FDUDFWpULVWLTXHV�GX�FRQWH[WH�
• Pour fidéliser la clientèle, l’ agence organise chaque année, en collaboration avec ses 
fournisseurs, une animation commerciale (retransmission de la finale de la Coupe Davis).  
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Après avoir pris connaissance du dossier événementiel de l’ année précédente, l’ assistant(e) de 
direction a pour missions de répartir les tâches du projet, entre les membres de l’ équipe, et 
d’ inviter les meilleurs clients. 
• Pour une meilleure efficacité de l’ agence, l’ assistant(e) est amené(e) à collaborer avec le 
service comptable, temporairement surchargé.  

'XUpH�GH�UpDOLVDWLRQ�GH�FKDTXH�GRVVLHU�
'RVVLHU�����1 h 30�

'RVVLHU�����45 min 

'RVVLHU�����45 min 

'RVVLHU�����1 h�

&RUULJp�
'RVVLHU�����&RQGXLWH�GH�SURMHW��S�����
Ce dossier, traité dès l’ entrée en formation permet, à partir d’ un exemple simplifié, de 
réactiver des connaissances du programme de terminale : notion de projet, d’ équipe de projet 
d’ indicateurs de performances. 
 
La phase de conduite (organisation et répartition de travail, suivi, animation) se déroule après 
un cadrage préalable (objectifs du projet, calendrier de réalisation, délais, analyse des 
contraintes matérielles et financières). Elle sera suivie d’ une évaluation (atteinte des objectifs, 
respect des délais, des budgets). 

3UpVHQWH]� FH� GRFXPHQW� TXL� SHUPHWWUD� GH� GpILQLU� O¶HQVHPEOH� GHV� WkFKHV� HW� OHXU�
UpSDUWLWLRQ�HQWUH�OHV�FROODERUDWHXUV��

4XHOTXHV�SLVWHV�
Une liste de contrôle avec des dates précises de réalisation n’ est pas attendue, mais plutôt un 
outil qui répartisse les tâches nécessaires à la conduite du projet, entre les membres de 
l’ équipe de projet. Un tableau de type « qui fait quoi », appelé encore « diagramme de 
répartition des rôles », convient. 
 
Les tâches sont classées dans un ordre chronologique qui n’ est pas figé et pourra donc donner 
lieu à discussion dans la classe, certains éléments étant subjectifs. 
 
Cette liste n’ est pas exhaustive et toute autre tâche logique est bien sûr acceptable. Certaines 
tâches qui paraissent plus essentielles que d’ autres sont ici visualisées en gras. 
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3URSRVLWLRQ�GH�FRUULJp�
$QLPDWLRQ�&RXSH�'DYLV�

4XL�IDLW�TXRL�"�
�

� $VVLVWDQW� 'LUHFW�� &RPP�� &SWEOH� 0DJDV�� $SSURY��
$9$17� � � � � � �

Réunion du 3 septembre 
200N (fixation de la date, 
des moyens et contraintes) 

8 8 8 8 8 8 

6pOHFWLRQ�GHV�PHLOOHXUV�
FOLHQWV�   8    

Conception du tableau de 
dépouillement des réponses 
des clients invités 

8      

5HFKHUFKH�GH�SDUWHQDLUHV�
SDUPL�QRV�IRXUQLVVHXUV�
SRXU�ILQDQFHU�OD�
PDQLIHVWDWLRQ�FRPPHUFLDOH�
HW�QpJRFLDWLRQ�

 8     

,QYLWDWLRQ�FOLHQWqOH��OHWWUH�
RX�FDUWRQ���FRXSRQ��
UpSRQVH�� 8      

5pFHSWLRQ�GHV�UpSRQVHV�GHV�
FOLHQWV�LQYLWpV�HW�
LQVFULSWLRQ� 8      

$SSHO�G¶RIIUHV�DXSUqV�GHV�
WUDLWHXUV�ORFDX[� 8      

Comparaison des offres et 
synthèse 8      

Choix du traiteur1 8      
$FKqYHPHQW�GX�VFpQDULR�
GH�UHODQFH�WpOpSKRQLTXH� 8      

5HODQFH�WpOpSKRQLTXH�GHV�
FOLHQWV�TXL�QH�VH�VRQW�SDV�
PDQLIHVWpV� 8      

eWDEOLVVHPHQW�GH�OD�OLVWH�
GHV�LQYLWpV�TXL�
SDUWLFLSHURQW� 8      

3DVVDWLRQ�GH�OD�FRPPDQGH�
DX�WUDLWHXU� 8      

Réflexions pour une 
décoration adaptée au thème 
(drapeau, raquettes, 
décoration, balles de tennis 
fanions…) 
 

8  8    

                                                 
1 Cette tâche peut être déléguée à l’ assistant(e) : tout dépend du niveau d’ initiative qui lui est laissé. 
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� $VVLVWDQW� 'LUHFW�� &RPP�� &SWEOH� 0DJDV�� $SSURY��
$9$17��VXLWH��       

3ULVH�GH�FRQWDFW�DYHF�OH�
IRXUQLVVHXU�GH�PRELOLHU�HW�
79�JUDQG�pFUDQ��UHWHQX�
O¶DQQpH�SUpFpGHQWH�
�pYHQWXHOOHPHQW��
FRPSDUDLVRQ�DYHF�XQ�DXWUH�
SUHVWDWDLUH��

8      

&RPPDQGH�GpFRUDWLRQ�HW�
ORFDWLRQ�GH�PRELOLHU�HW�79� 8      

Transmission par le 
directeur des résultats des 
participations obtenues 
auprès des fournisseurs 

 8     

&RQFHSWLRQ�G¶XQ�VXSSRUW�
TXL�UHFHQVHUD�OH�QRP�GHV�
LQYLWpV�HW�OHXUV�SURQRVWLFV�
�WDEOHDX�RX�IHXLOOH�GH�
SURQRVWLFV�GDQV�XUQH��

8  8    

3UpSDUDWLRQ�GH�OD�
UpFRPSHQVH�SRXU�OH�©�MHX±�
SURQRVWLFV�ª� 8      

&ROOHFWH�HW�SUpSDUDWLRQ�GHV�
REMHWV�SXEOLFLWDLUHV�GHV�
IRXUQLVVHXUV�SRXU�FKDTXH�
LQYLWp�

8      

Proposition d’un plan de salle 8 8 8    
Réception de la livraison du 
mobilier et matériel hi-fi  8     8 

Préparation du mot de 
bienvenue  8 8     

3ULVH�GH�FRQWDFW�DYHF�OD�
SUHVVH�'HUQLqUHV�QRXYHOOHV�
G¶$OVDFH� 8      

$PpQDJHPHQW�GHV�ORFDX[�
HW�GpFRUDWLRQ��-���� 8  8  8 8 

3(1'$17� � � � � � �
Réception de la livraison du 
buffet campagnard 8  8  8 8 

$FFXHLO�GHV�LQYLWpV� 8 8 8 8 8 8 
Discours du directeur  8     
Animation   8    
&ROOHFWH�GHV�SURQRVWLFV� 8      
3KRWRV�j�IDLUH�   8    

$35Ê6� � � � � � �
Enlèvement du matériel loué 
et rangement des locaux 8  8 8 8 8 
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� $VVLVWDQW� 'LUHFW�� &RPP�� &SWEOH� 0DJDV�� $SSURY��
$35Ê6��VXLWH��       

Recensement à partir des 
pronostics des invités 
présents 

8      

3UpSDUDWLRQ�GH�OD�UpXQLRQ��
ELODQ���pWDEOLVVHPHQW�G¶XQ�
ELODQ�TXDOLWDWLI�HW�
TXDQWLWDWLI��QRPEUH�HW�EXGJHW�UpHO�2�

8   8   

Réunion  8 8 8 8 8 8 
5HPHUFLHPHQWV�GHV�
IRXUQLVVHXUV�SDUWHQDLUHV� 8      

&ROOHFWH�GH�O¶DUWLFOH�GH�
SUHVVH�'HUQLqUHV�QRXYHOOHV�
G¶$OVDFH� 8 � � � � �
Envoi de l’ article de presse 
pour mise en ligne sur le 
réseau intranet de Distrel 
pour témoigner du 
dynamisme de l’ agence 

8      

'RVVLHU�����eODERUDWLRQ�GH�OD�FRPPXQLFDWLRQ�FOLHQWqOH��S�����
3UpVHQWH]� OH� GRFXPHQW� G¶LQYLWDWLRQ� DX[� FOLHQWV� HQ� WHQDQW� FRPSWH� GHV� FRQVLJQHV�
UHoXHV�SDU�FRXUULHU�pOHFWURQLTXH��

4XHOTXHV�SLVWHV�
Si le cas est utilisé comme support de formation, il est recommandé de mettre à disposition 
des étudiant(e)s des exemples variés mais réels de cartons d’ invitation et de lettres 
commerciales. L’ étude comparative de plusieurs exemples peut permettre :  
– d’ identifier les informations « incontournables » que doit fournir le document au 
destinataire ; 
– de dégager les caractéristiques matérielles et visuelles valorisant l’ événement. 

 
Il est également possible de travailler ce dossier en équipe, en laissant le soin aux étudiant(e)s 
de se documenter (entreprises de stage, ressources Internet, ressources documentaires en 
réseau, modèles sur Publisher, etc.). Chaque équipe présentera sur ordinateur sa proposition. 
Ensuite, lors de la correction commune, on montrera des exemples réels.  
 
L’ enseignant acceptera les solutions suivantes : carton d’ invitation, lettre avec possibilité de 
donner sa réponse par téléphone, coupon-réponse obligatoire (avec enveloppe en T 
éventuellement, selon le budget de l’ agence). Un bonus sera accordé si un plan d’ accès aux 
locaux de l’ agence (certains clients passent leur commande par téléphone, fax ou Internet et 
ne savent pas venir) est inséré. Si le cas est réalisé en entraînement formatif, l’ étudiant(e) peut 
penser à agrémenter son message d’ un dessin représentatif de l’ événement. 

                                                 
2 Dans un contexte de surcharge de travail de la comptable, on admet que l’ assistant(e) fait ce travail. 
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3URSRVLWLRQ�GH�FRUULJp�
 

 
 

L’ équipe commerciale de l’ Agence de Strasbourg 
 

serait heureuse de vous accueillir pour assister à la retransmission en direct  
de la finale de la Coupe Davis 

 
OH����RFWREUH����1�

�
j����K�

 
dans nos locaux. 

 
Un buffet campagnard vous sera offert. 

 
�–– – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – – –  

 
¬�UHWRXUQHU�DYDQW�OH���RFWREUH����1�

Distrel – Parc d’ activités du Ried – Rue Ampère – 67720 HOERDT 
Tél. : 03 88 75 42 02 – Fax : 03 88 75 88 34  

 
M., Mme, Mlle1 

NOM ________________________________________   Prénom ______________________  
 
Société _______________________________________   Fonction______________________  
 
Adresse _____________________________________________________________________  
 
Code postal /__/__/__/__/__/  Ville________________________________________________  
 
� assistera à la retransmission en direct  
� sera accompagné(e) de (nom, prénom, fonction) ___________________________________  
____________________________________________________________________________  
 
� n’ assistera pas à la retransmission en direct de la finale de la Coupe Davis  
� sera représenté(e) par (nom, prénom, fonction) ____________________________________  
____________________________________________________________________________  
 
1. rayer la mention inutile. 
 
 
Si la lettre commerciale, un peu moins adaptée, a cependant été choisie, voici une proposition 
de plan : 
– accroche : Coupe Davis – événement – vous faites partie de nos meilleurs clients ; 
– invitation : lieu – horaire – programme de la retransmission – buffet ; 
– possibilité de venir avec un collaborateur mais nombre limité : donc, demande de réponse 
avant la date fixée et précisions sur les moyens de retour (téléphone, fax, e-mail). 
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'RVVLHU�����0LVH�DX�SRLQW�G¶XQH�SURFpGXUH�GH�UHODQFH��S�����
5HFRQVWLWXH]�OD�ILQ�GX�VFpQDULR�VRXV�OD�IRUPH�TXH�YRXV�MXJHUH]�OD�PLHX[�DGDSWpH��

4XHOTXHV�SLVWHV�
Il s’ agit de mettre au point une stratégie efficace de communication orale en préparant la suite 
du scénario téléphonique proposé en annexe 6 :  
L’ enseignant acceptera les solutions suivantes de présentation : 
– soit sous la forme d’ un schéma (même présentation que l’ annexe 6, page A) ;  
– soit de façon rédigée ; 
– soit toute autre présentation sous forme de pages (style répertoire téléphonique), qui 
répertorie toutes les situations possibles.  

3URSRVLWLRQ�GH�FRUULJp�
(Voir pages suivantes.) 
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,1752'8&7,21�67$1'$5'�HW�(175e(�(1�0$7,Ê5(�
(fournies par le sujet, annexe 6, scénario) 

�
�
�
�
�
�� � ���Oui           Non 

 
�

�
�
� �
�
�
�3DJH�%�GX�VFpQDULR       
 
 
              Oui                   Non �
�
�
�
�
� � �� ��  
� Oui � � Non  
� ��  
�
�
� � �� Non Oui  Oui Non 
   
 
 
 
 
 
� � �
 
 
 
 
 

©�-H�YRXV�DL�IDLW�SDUYHQLU�XQH�LQYLWDWLRQ�SRXU�DVVLVWHU�j�OD�UHWUDQVPLVVLRQ�GLUHFWH�
GH�OD�ILQDOH�GH�OD�&RXSH�'DYLV��/¶DYH]�YRXV�UHoXH�"�ª�

 

Exposé complet de l’ événement. 
 

©�3RXYRQV�QRXV�FRPSWHU�VXU�YRWUH�
SUpVHQFH�"�ª�

VHQFH�"�

©�3RXYRQV�QRXV�FRPSWHU�VXU�
YRWUH�SUpVHQFH�"�ª�

Rappel de 
l’ événement. 

©�6RXKDLWH]�YRXV�YHQLU�
DYHF�XQ�FROODERUDWHXU "�ª

©�6RXKDLWH]�YRXV�YRXV�IDLUH�
UHSUpVHQWHU�SDU�XQ�FROODERUDWHXU�"�ª�

©�3RXYH]�YRXV�PH�
SUpFLVHU�VRQ�QRP�HW�

VD�IRQFWLRQ�"�ª�

Prise de congé négative 
©�-H�YRXV�UHPHUFLH�HW�YRXV�
VRXKDLWH�XQH�ERQQH�MRXUQpH�

�RX�VRLUpH���
$X�UHYRLU�0PH�0OOH�0��«�ª 

Prise de congé positive 
©�-H�YRXV�UHPHUFLH�GH�YRXV�MRLQGUH�j�

QRXV�OH����RFWREUH�HW�YRXV�VRXKDLWH�XQH�
ERQQH�MRXUQpH�

�RX�VRLUpH���¬�ELHQW{W��0PH�0OOH�0��«�
$X�UHYRLU��ª 
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$XWUH�SUpVHQWDWLRQ�SRVVLEOH�

3$*(���±�,QWURGXFWLRQ�VWDQGDUG�
3$*(���±�(QWUpH�HQ�PDWLqUH�

Je vous ai fait parvenir une invitation pour assister à la retransmission en direct de la finale de 
la Coupe Davis. L’ avez-vous reçue ? 
Si oui : page 3  Votre présence 
Si non : page 4  Exposé complet de l’ événement 
 

3$*(���±�9RWUH�SUpVHQFH�
Pouvons-nous compter sur votre présence ? 
Si oui : rappel de l’ événement : date, heure, lieu, puis page 5  Invitation d’ un collaborateur  
Si non : page 6  Représentation par un collaborateur 
 

3$*(���±�([SRVp�FRPSOHW�GH�O¶pYpQHPHQW�
Notre agence de Strasbourg organise pour ses meilleurs clients la retransmission en direct de 
la finale de la Coupe Davis, le 22 octobre. À cette occasion, un buffet campagnard vous sera 
offert… 
Pouvons-nous compter sur votre présence ? 
 
Si oui : page 5  Invitation d’ un collaborateur 
Si non : page 6  Représentation par un collaborateur 
 

3$*(���±�,QYLWDWLRQ�G¶XQ�FROODERUDWHXU�
Souhaitez-vous venir avec un collaborateur ? 
Si oui : Pouvez-vous me préciser son nom et sa fonction, puis page 7  Prise de congé 
positive (Le client vient accompagné.) 
Si non : page 7  Prise de congé positive (Le client vient seul.) 
 

3$*(���±�5HSUpVHQWDWLRQ�SDU�XQ�FROODERUDWHXU�
Souhaitez-vous vous faire représenter par un collaborateur ? 
Si oui : Pouvez-vous me préciser son nom et sa fonction, puis page 7  Prise de congé 
positive 
Si non : page 8  Prise de congé négative (Le client ne vient pas et ne se fait pas 
représenter.) 
 

3$*(���±�3ULVH�GH�FRQJp�SRVLWLYH�
(Le client vient seul ou accompagné ou se fait représenter) 

Je vous remercie de vous joindre à nous le 22 octobre et�vous souhaite une bonne journée (ou 
soirée). À bientôt, Mme/Mlle/M. … Au revoir.  

3$*(���±�3ULVH�GH�FRQJp�SRXU�UpSRQVH�QpJDWLYH�
(Le client ne vient pas et ne se fait pas représenter.) 

 
Je vous remercie et vous souhaite une bonne journée (ou soirée). Au revoir Mme/Mlle/M. … 
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'RVVLHU�����3DUWLFLSDWLRQ�j�GHV�WUDYDX[�GH�FRPSWDELOLWp��S�����
��7UDYDLO���

&RPSOpWH]� OD�FRORQQH�©�6ROGH�ª� �VXU� O¶DQQH[H����SRXU�FDOFXOHU� OD�GDWH�j� ODTXHOOH�
DSSDUDvW� OH� GpFRXYHUW�� 6DFKDQW� TXH� OH� FRQWUDW� SDVVp� DYHF� OD� EDQTXH� SUpYRLW� OH�
SDLHPHQW� G¶LQWpUrWV� DX� WDX[� DQQXHO� GH� �������� HQ� FDV� GH� GpFRXYHUW� EDQFDLUH��
TXHOV�VHURQW�OHV�LQWpUrWV�GXV�SRXU�OH�GpFRXYHUW�"�

3URSRVLWLRQ�GH�FRUULJp�
 

5HOHYp�EDQFDLUH�GX�PRLV�G¶DR�W�
'DWH /LEHOOp 'pELW� &UpGLW 6ROGH

Solde créditeur au 31 juillet 200N 3 218,65 3 218,65 
01-août Chèque n° 13244561 369,46 2 849,19 
02-août Virement du client "Kelderman et Fils Electricité" 3 578,10 6 427,29 
03-août Achat CB à la "Papeterie des Vosges" 39,15 6 388,14 
04-août Chèque n° 13244565 1 563,30 4 824,84 
05-août Achat CB station BP 69,35 4 755,49 
08-août Chèque n° 13244571 2 305,60 2 449,89 
09-août Chèque n° 13244562 1 395,30 1 054,59 
15-août Chèque n° 13244568 1 814,60 -760,01 
15-août Chèque n° 13244570 369,00 -1 129,01 
15-août Chèque n° 13244563 1 782,68 -2 911,69 
15-août Achat CB Armoire à "Buro Center" 1 795,65 -4 707,34 
31-août Solde débiteur au 31 août 200N 4 707,34 

 
 
&DOFXO�GHV�LQWpUrWV  
 
  C × (taux × nombre de jours)   4 707,34 × (13,60 × 16)  

Intérêts : i =  soit : soit 28,45 ¼ 
           360 × 100              36 000 

puisque n = 31 – 15, soit 16 jours 
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��7UDYDLO���
(QUHJLVWUH]� O¶HQVHPEOH� GHV� RSpUDWLRQV� FRPSWDEOHV� VXU� OH� ERUGHUHDX� GH� VDLVLH�
�DQQH[H������

4XHOTXHV�SLVWHV�
La facture du garage concerne sans doute un véhicule de service, puisque, dans l’ annexe 2, il 
est question d’ un commercial itinérant. 

3URSRVLWLRQ�GH�FRUULJp�
�
%25'(5($8�'(�6$,6,(�Q�� 
 
�
� 'DWH� &RPSWH� 'pELW� &UpGLW� 0RQWDQW�
�
� ������ ���� � � ���������
�
� ������ ����� � � ������
�
� ������ ������ � � �������
�
� ������ ���� � � ���������
�
� ������ ���� � � ���������
�
� ������ ���� � � ���������
�
� ������ ������ � � �������
�
� ������ ���� � � ����������
�
� ������ ������ � � �������
�
� ������ ���� � � ���������
�
� ������ ���� � � ���������
�
� ������ ���� � � ���������
�
� ������ ���� � � �������
�
� ������ ���� � � �����
�
� ������ ���� � � �������
�
� ������ ������ � � �������
�
� ������ ����� � � ������
�
� ������ ������ � � ������
�
� ������ ��� � � ������
�
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*ULOOH�G¶pYDOXDWLRQ�
'2

66,
(5

���

Tableau de répartition 
des rôles  

– )RQG (20 points : 1 point par tâche importante mentionnée 
en caractères gras dans le corrigé). Si la répartition proposée 
n’ est vraiment pas réaliste (par exemple le magasinier qui 
relancerait les clients par téléphone… ), le correcteur 
pénalisera d’ un point par incohérence. 
– )RUPH (5 points) : 1 tableau (1 point) avec des colonnes à 
cocher (2 points), titre (1 point), sous-titres « avant », 
« pendant », « après » (1 point). 

25 25 

Document d’ invitation : 
lettre ou carton 

– Quelle que soit la forme choisie, certaines mentions de IRQG 
sont indispensables (6 points) : date, heure, lieu, événement, 
buffet. Il faut préciser une date limite de retour de la réponse 
dans l’ un des documents.  
– Pour la IRUPH� (4 points), seront appréciés style, 
orthographe, lisibilité (mise en valeur des éléments importants 
par centrage, gras… ). 
%RQXV : 1 point pour plan géographique, soin particulier 
apporté à la production (insertion d’ un dessin en rapport avec 
le tennis par exemple). 

10 
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Coupon-réponse  – Nom, société, fonction, décision à cocher (5 points). 5 

15 
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Scénario téléphonique  

– Style et orthographe (3 points). 
– Présentation (2 points). 
– Cohérence du scénario (10 points) : 2 points pour le rappel 
de l’ événement, 1 point pour « pouvons-nous compter sur 
votre présence ? », 2 points pour collaborateur et nom, 
2 points pour représentation par collaborateur et nom, 3 points 
ou 1,5 si un seul cas est prévu pour la prise de congé. 

15 15 

Calcul des intérêts 

– Colonne solde : 1 point. 
– 16 jours : 1 point. 
– Formule : 1 point. 
– Résultat exact : 2 points. 
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Bordereau de saisie  – Enregistrement (19 points : 1 point par ligne exacte). 
– 1 point pour l’ ordre chronologique. 20 

25 
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