Le technicien vendeur Service Apres-Vente intervient en
magasin auprés d'une clientele de particuliers et de
professionnels dans le conseil et le service apres-vente
(prévention, entretien, fournitures de pieces détachees,
réparations) de matériels vendus en magasin.

Il accueille, renseigne et questionne les clients en identifiant
leurs besoins, demandes, reclamations. Il conseille le client sur
la bonne utilisation du matéeriel : mise en service,
fonctionnement, entretien, garantie.

Il constate un dysfonctionnement ou une panne du matériel
client, établit un pré-diagnostic pour déterminer lintervention
necessaire. Il peut étre ameneé a effectuer des depannages
simples. Dans les cas les plus complexes, il prend en charge la
demande de SAV, realise un devis en lien avec le fournisseur,
enregistre le SAV dans le systeme d'information du service,
prépare et envoi le matériel pour réparation.

Il participe au développement commercial du magasin, a la
satisfaction et a la fidélisation de la clientele en proposant des
services complémentaires (location de matériel, etc) et en
assurant la vente selon les besoins des clients et la mise a
disposition des commandes clients ou les réservations de
pieces détachées, consommables..

Emploi en cours de transformation et dont les activites vont
sensiblement évoluer dans les prochaines années.

Profil recherché :

Le métier est accessible a partir d'un dipldme de niveau bac
dans les secteurs techniques et de la maintenance. Cette
formation initiale est un atout et peut favoriser une evolution
de carriere plus rapide.

L'acces au métier est également possible avec un dipldme de
niveau inférieur ou sans formation spécifique, mais avec une
experience professionnelle similaire, associant le service et la
technique.

Employée du service aprés-vente

Accueill, renseignement et  conseil
techniques et d'usage aupres de la clientéle
sur des matériels vendus en magasin.
Pre-diagnostic, prise en charge et validation
des demandes d'interventions techniques
selon les procédures du magasin dans le
domaine SAV.

Préparation et transfert des matériels
defectueux chez e fournisseur pour
réparation ou dépannage.

Intervention simple de dépannage.
Proposition et vente de services ou produits
complémentaires adaptées aux besoins des
clients.

Participation au  suivi des  délais
d'intervention et aux dossiers SAV des
clients.

Controle de la disponibiliteé des stocks de
pieces detachees, consommables..
Rangement, entretien et mise en valeur de
'espace SAV.

Veille et actualisation de ses connaissances
sur les materiels et leurs usages
Transmission a la  hiérarchie des
informations et des indicateurs de suivi de
son activite.



Ecouter et identifier les demandes, les besoins, les problématiques et les réclamations clients.

Réaliser un pre-diagnostic en mettant en ceuvre des contréles et tests et en s'appuyant sur les informations remontées par le
client et sur la documentation technique.

Preésenter une solution en fonction de la problematique (réeparation..).

Estimer les colts et délais d'intervention en lien avec le fournisseur, établir et présenter un devis au client en vérifiant les
conditions de garantie du matériel défectueux ou en panne.

Valider avec le client les demandes de prise en charge d'interventions techniques.

Participer, en lien avec le gestionnaire SAV, aux operations de prise en charge (preéparation et transfert du matériel defectueux
ou en panne, édition des documents client) et de suivi des SAV (enregistrement des SAV, relation avec les fournisseurs..).
Participer, en lien avec le gestionnaire SAV, au suivi des interventions en relation avec les fournisseurs et tenir informe le client
(delais..).

Effectuer des dépannages simples (changement de pieces, réglages, entretien..) selon les limites de son champ d'intervention
et s'assurer du bon fonctionnement du materiel.

Apporter des conseils techniques (mise en service, fonctionnement, entretien) lors de la remise du produit repare ou déepanné
au client en mobilisant ses connaissances sur les matériels et produits du magasin.

Apprehender les produits (pieces de rechange, consommables..)
et services complémentaires du SAV afin de repondre aux
demandes des clients.

Actualiser ses connaissances, en s'appuyant sur les ressources du
magasin, celles des fournisseurs et partenaires, sur les materiels
et produits, leurs caractéristiques et les specifications techniques
et d'usage en vue d'apporter aux clients des conseils avises et
des consignes d'utilisation.

Ecouter et questionner le client pour identifier et répondre a ses
besoins et ses demandes.

Sélectionner et présenter les produits et services SAV les plus
adaptés aux attentes et aux usages rechercheés par les clients.
Developper un argumentaire produit adapte au profil client, aux

hesitations et aux objections du client. - . + Adopter une tenue et une posture professionnelle
Rechercher des disponibilites de produits sur les logiciels de selon les standards de Uentreprise, du magasin.
gestion du service SAV. » Accueillir le client en créant une relation de

Effectuer, selon les procedures, les commandes ou réservations

confiance, le renseigner et l'orienter dans le
pour le client a partir des logiciels de gestion du service SAV.

magasin.

Proposer des articles additionnels et des services + Mettre a disposition les commandes clients ou les
cgmp[ém’entaire’s adaptes. , réservations selon les procédures.
Finaliser lacte d'achat selon les proceédures. «  Prévenir des situations conflictuelles, faciliter le

dialogue avec un client mécontent en appliquant
en appliquant les procedures internes.

» Realiser la prise de contact par télephone
conformément a la pratique en vigueur dans le

Renseigner les supports de suivi des activités : heures de travail, magasin.

taches effectuées.. » Geérer les appels/messages simultanes.
Appréhender et participer au suivi des indicateurs de + Adapter son activite en fonction des priorites et de
performance du service SAV et des objectifs fixés. Laffluence.

Transmettre les informations, signaler, alerter ou interroger le * Assurer le rangement et veiller au maintien de
responsable en cas de besoin : article non conforme, réclamation Lattractivite et de la propreteé du service SAV et du
client, probleme de garanties.. comptoir.

Proposer des axes d'amélioration dans son domaine d'activité. * Appliquer des regles d'hygiéne et de securite et

d'environnement.




Technicien Vendeur SAV Vente & Relation client

Grandes unités de vente

(H/F) Service aprés-vente

Compétences comportementales

Indispensables pour tous les emplois dans le secteur du Fondamentales pour cet emploi:
Bricolage :

» Capacite d'ecoute, empathie
» Capaciteé a expliquer

» Capacité a convaincre

* Créativite, curiosité

* Esprit d'equipe
* Sens du relationnel
* Sens de la performance et du résultat

Vous souhaitez en savoir plus sur les [=]%¥ =]
compétences comportementales ?
Scannez-moi ! [=]

Relations fonctionnelles externes et internes Mobilité professionnelle

En interne : Le technicien vendeur SAV intervient sous la Avec l'expérience, le technicien vendeur

responsabilité du responsable SAV/superviseur SAV. Il est en SAV peut progressivement évoluer vers les

relation avec l'equipe du SAV et de facon ponctuelle avec les fonctions de gestionnaire relation client SAV

services supports. et puis de responsable SAV .

En externe : Il est en relation avec la clientele du magasin : Il peut également s'orienter vers les métiers

particuliers et/ou professionnels, avec les fournisseurs de la vente, comme vendeur conseil
spécialise.
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